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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdéd, onko TAMKin opinnaytetydn kirjastokappaleen
palauttamisprosessissa jotain parannettavaa ja miten prosessia voisi kehittdd opintotoimiston,
opetushenkildston ja kirjaston yhteistyéna. Tydn teoreettiseen viitekehykseen on valittu kolme
nakokantaa:  ty0prosessien  kehittdminen,  asiakasléahtdinen  ajattelu  sekd laatu
ammattikorkeakouluissa.

Opinnaytetydn palautukseen liittyvid ongelmia hahmotettiin  tarkastelemalla kirjaston
opinnaytetyt-asioita koskevan séhkopostin kirjeenvaihtoa toukokuun 2012 sek& toukokuun
2013 osalta. Kysymykset kirjattiin ylos ja kysyjien koulutusohjelmat selvitettiin. Tuloksia verrattiin
keskendan, jotta nahtiin oliko opiskelijoiden kysymyksissa ja kysymysméaéarissa tapahtunut
muutoksia.

Toukokuun 2012 sahkdpostiliikenteen perusteella valittin kolme koulutusalaa, joihin laitettiin
pyyntd osallistua haastattelututkimukseen. Haastattelututkimuksella haettiin koulutusohjelmien
kokemuksia prosessista sekd mahdollisia kehittamisideoita. Lisaksi haastateltiin kahta henkiloa
opintotoimistosta, jotta saatiin selville opintotoimiston kanta prosessiin ja miten prosessia tulisi
heidan kannaltaan kehittdd. Tutkimusta varten tehdyt henkilo- ja séhkopostihaastattelut tehtiin
kevaan 2013 aikana.

Liséksi tutkimusta varten laadittin lyhyt verkkokysely opinnaytteitd ohjaaville opettajille.
Tutkimuksessa selvisi, ettd ohjaavilla opettajilla on erilaisia kasityksia siitd miten hyvin
opinnaytetydn kirjastokappaleen palautusprosessi toimii. Ohjeita opinnaytteen palauttamiseen
katsotaan kirjaston www-sivuilta seka TAMKIn laatuk&sikirja Kompassista. Molemmissa on nain
ollen oltava péaivitetyt ohjeet. Lisaksi kirjaston tulisi laatia opinnaytetyén palauttamiseen step-by-
step-ohje, jonka yhteydessa olisi hyva ohjata opiskelija tarkistamaan tyon suomenkielinen ja
englanninkielinen nimi ennen tydn palauttamista. Myos luottamuksellisen tyon palauttamiseen
olisi laadittava opettajia varten selkeét ohjeet.
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ONWARDS IN COOPERATION - DEVELOPING
THE SUBMISSION PROCESS OF THE LIBRARY
COPY OF TAMK THESIS

The objective of this thesis was to find out if there is something to improve in the submission
process of the library copy of TAMK theses and how the process could be improved in collabo-
ration with the student office, teaching staff and library. For the theoretical framework three
viewpoints were selected: development of work processes, customer-oriented thinking and
quality in the universities of applied sciences.

Problems relating to the submission of the theses were examined by studying the enquiries
about the theses sent by TAMK students. Therefore, the email accounts of the library of May
2012 and May 2013 were examined, all the enquiries were written down and the degree pro-
grammes of the students sending the enquiries were listed. The results were compared with
each other to see if the there had been any changes in the questions made by the students or in
the total number of the questions.

Based on the correspondence of May 2012 three degree programmes were chosen. Three
people from different degree programmes were interviewed in order to discover what kind of
experiences the degree programmes had and if there were any ideas for developing the pro-
cess. Also two employees from the student office were interviewed by email to get the student
office's point of view and to find out how the process should be developed in their opinion. The
face-to-face and email interviews were made during the spring 2013.

Also a short online survey was executed among the teachers supervising the theses. Based on
the survey it was clear that the teachers had different kind of perceptions on how the process of
submitting the thesis to the library works. The lecturers checked the instructions for submitting
the thesis to the library mainly from the library website and from TAMK quality handbook
Kompassi. Therefore, it is very important that updated instructions are available in both. The
library should also create step-by-step -instructions for submitting the library copy of the thesis.
The students should be instructed to check the name of the thesis before submitting the library
copy. Also clear instructions for confidential theses should be compiled for the teachers.

KEYWORDS:

universities of applied sciences, libraries, libraries of universities of applied sciences, students,
graduation, processes, developing, quality.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydn tekija on vastannut opinndytetotistd ja niiden palauttamiseen liit-
tyvista asioista Tampereen ammattikorkeakoulun kirjastossa vuoden 2007 syk-
systa lahtien. Kulunut aika on pitanyt siséllaan joitakin pienia muutoksia, mutta
paapiirteissaan opinnaytteen kirjastoversion palauttaminen on toiminut samojen
periaatteiden mukaisesti. Kirjastoon palautetaan joko séhkoinen tai paperinen
versio opinnaytetyosta. Sahkdinen ty6 tallennetaan Theseus-julkaisuarkistoon.
Paperinen ty6 palautetaan kansitettuna kirjastoon ja siita taytetaan julkaisuso-
pimus. Myds salainen ty6 palautetaan kirjastoon. Kun opinnaytetyd on palautet-
tu, Kirjasto laittaa opiskelijalle merkinnan Winha-opintojarjestelmaéan. Taman
jalkeen opintosihteeri voi luovuttaa todistuksen opiskelijalle. Opiskelija ei voi

valmistua ilman Winha-jarjestelmassa olevaa kirjaston merkintaa.

Opinnaytetyon tekija havaitsi tydssaan, ettd opiskelijoilla ja opettajillakin oli jon-
kin verran epétietoisuutta sen suhteen missa muodossa ja miten opinnaytetyo
tulisi palauttaa kirjastoon. Pahimmillaan opiskelijan valmistuminen viivastyi,
koska han ei ollut tietoinen palauttamiseen liittyvista yksityiskohdista. Nain siita-
kin huolimatta, etta kirjaston www-sivuilla sek& Tampereen ammattikorkeakou-
lun (TAMK) opinto-oppaassa on ohjeet opinnaytteen palauttamiseen. Tasta
huomiosta ja omassa tyossa kohdatuista haasteista opinnaytetyon palauttami-

seen liittyen l&hti liikkeelle tAman opinnaytety6n aihe.

Vuonna 2012 sahkdisid opinnaytteita talletettiin Theseukseen yhteensad 1226
kappaletta. Paperisia opinnaytteita puolestaan palautettiin yhteensa 450 kappa-
letta. Lisaksi palautettiin noin kaksikymmenta kokonaan luottamuksellista ty6ta.
Opinnaytteiden maara on kohtuullisen suuri ja siksi opinnaytteen palautuspro-

sessin olisi oltava mahdollisimman toimiva.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda miten opinnaytetyon palautta-
miseen liittyvda prosessia voisi kehittdd opintotoimiston, opetushenkilostén ja
kirjaston yhteistyoné. Tyon teoreettiseen viitekehykseen on valittu kolme nako-

kantaa: tyOprosessien kehittaminen, asiakaslahtéinen ajattelu seka laatu am-
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mattikorkeakouluissa. Namé& kolme teemaa valikoituivat mukaan siksi, ettd ne
liittyvat laheisesti opinnaytetydn palautusprosessin kehittdmiseen. Tutkimuksen
kohteena on tyOprosessi, jota pyritddn kehittamaan. Prosessista halutaan saada
asiakkaan kannalta mahdollisimman toimiva. Toimivat prosessit ovat laadukkai-
ta. Varsinaisia kehittamisideoita on keratty haastattelemalla kahta henkil6a
opintotoimistosta seka kolmesta koulutusohjelmasta seka laatimalla lyhyt verk-
kokysely opinnaytetditd ohjaaville opettajille. Liséksi tarkoitus on hyddyntaa teki-

jan omia kehittdmisideoita.

Opinnaytetyon palautusprosessin on oltava viimeistelty ja asiakasnakokulman
kunnossa, jotta opiskelijat voisivat valmistua sujuvasti ja ilman hankaluuksia.
Opinnaytteen palauttaminen on yleensa viimeinen asia, jonka opiskelijat tekevéat
TAMKissa ennen valmistumistaan. Siksi opiskelijoille on jatettdva mahdollisim-
man hyva mielikuva TAMKista ja sen toiminnoista. Se, miten opiskelija kokee
valmistumiseen liittavét seikat, vaikuttaa hanen kokonaiskokemukseensa TAM-
Kista. Jos viimeinen TAMKIiin liittyva kokemus on ikava, voi TAMK saada opis-
kelijan mielessd negatiivisen ilmeen, vaikka opiskelu olisikin muuten sujunut
hyvin. Tutkimusten mukaan huonoista kokemuksista kerrotaan useimmin ja
useammalle henkildlle, kuin positiivisista kokemuksista. Tasta syysta prosessin

kehittaminen on tarkeaa.
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2 TUTKIMUSONGELMA JA SEN TAUSTAT

Tassé luvussa esitelladn kohdeorganisaatio seka tutkimusongelma taustoineen.
Aluksi kerrotaan lyhyesti Tampereen ammattikorkeakoulusta ja sen kirjastosta.
Lisaksi luvussa kuvataan tutkimusongelma ja siihen liittyvat taustat. Lopuksi on
esitelty Jyvaskylan ammattikorkeakoulun opinnaytetyén kirjastokappaleen pa-

lauttamiseen liittyva prosessi.

2.1 Kohdeorganisaation esittely

TAMK

Tampereen ammattikorkeakoulussa (TAMK) opiskelee noin 10 000 opiskelijaa.
TAMKIin toimipisteitéd on yhteensa seitseman, joista nelja toimii Tampereella ja
kolme Pirkanmaan alueella; Mantta-Vilppulassa, lkaalisissa ja Virroilla. TAM-
Kissa on paatoimista henkilostta reilut 800. (Tampereen ammattikorkeakoulu
2013))

Opetettavia aloja TAMKissa ovat padasiassa tekniikka, hyvinvointipalvelut, liike-
talous, matkailu ja kulttuuri. Opetus ja toiminta on keskittynyt paatoimipistee-

seen Kuntokadulle. (Tampereen ammattikorkeakoulu 2013.)

TAMKIin kirjasto

TAMKIin Kkirjasto tarjoaa palveluja kaikissa opetustoimipisteissa, eli kolmessa
toimipisteessd maakunnassa ja neljassa toimipisteessd Tampereella. P&aatoi-
mista henkildkuntaa kirjastossa on 25, heistd 12 toimii pa&atoimipisteen Kkirjas-

tossa Kuntokadulla. (Tampereen ammattikorkeakoulun kirjasto 2013.)

TAMKIn kirjaston kokoelmiin kuuluu noin 100 000 kirjaa, 650 lehtea, av-

aineistoa, opinnaytetoita ja 15 000 nuottia. Lisaksi kirjasto tarjoaa asiakkaiden
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kayttoon tuhansia elektronisia lehtia ja kirjoja, hakuteoksia ja nuotteja. Kirjaston
kokoelmat keskittyvat opetettaviin aloihin, eli aineistoa 16ytyy mm. tekniikan,
sosiaali- ja terveysalan, liiketalouden, hotelli- ja ravitsemisalan, metsatalouden,
ympariston, viestinnan, kuvataiteen ja musiikin alalta. (Tampereen ammattikor-
keakoulun kirjasto 2013.)

2.2 Tutkimusongelma ja sen tausta

TAMKista valmistuu vuosittain noin kaksituhatta opiskelijaa. Eniten opiskelijoita
valmistuu toukokuussa. Suosittuja valmistumisaikoja ovat myos kesé- ja joulu-
kuu. Vuoden 2013 toukokuussa valmistui 619 opiskelijaa ja kesdkuussa 300
opiskelijaa. Joulukuussa 2012 valmistui 492 opiskelijaa. Ylla mainitut ruuhka-

huiput aiheuttavat Kiiretta niin kirjastossa kuin opintotoimistossakin.

Opinnaytetyon palautusprosessi toimii TAMKissa seuraavanlaisesti. Vaiheessa
yksi opiskelija saa opettajalta luvan luovuttaa opinnaytteensa kirjastoon joko
sahkoisesti Theseus-julkaisuarkistoon tai paperisena ja kansitettuna versiona.
Tyon tulisi olla lopullisessa muodossaan téassa vaiheessa. Vaiheessa kaksi
opiskelija palauttaa tyonsa valitsemallaan tavalla kirjastoon. Jos opiskelija pa-
lauttaa paperisen tyon, niin silloin hanen taytyy tayttaa tydsta myos opinnayte-
tyon julkaisusopimus. Sopimus l6ytyy kirjaston www-sivuilta, esimerkiksi Lo-
makkeet-vélilehden alta. Vaiheessa kolme opiskelija on tayttanyt julkaisusopi-
muksen sahkoisesti ja palauttanut kansitetun tyon kirjastoon. Tdman jalkeen
kirjasto laittaa opiskelijalle Winha-merkinnan. Theseukseen tallennettu tyo tar-
kistetaan ensin ja hyvaksytaan sitten Theseukseen. Tallennus siistitdan. Tarvit-
taessa opiskelijalta pyydetdén tyohon korjauksia, jos esimerkiksi ty0 ei aukea
lian suuren suojauksen takia. Taman jalkeen kirjasto laittaa opiskelijalle mer-
kinnan Winha-opintojarjestelmaan. Merkinta ei nay opiskelijalle. Vaiheessa nelja
opintosihteeri ndkee merkinnan Winha-jarjestelmasta ja voi talléin luovuttaa
opiskelijalle tutkintotodistuksen. liman kirjaston merkintaa todistusta ei luovute-

ta. Vaiheessa viisi opiskelija valmistuu suunnitellusti.
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Prosessin vaiheessa nelja torméataan hidasteisiin. Jos valmistuvan opiskelijan
kohdalla ei ole kirjaston Winha-merkintad, opintosihteeri ottaa yhteytta kirjas-
toon. Merkintd voi puuttua monestakin syysta. Yleisin syy on se, etta opiskelija
ei ole palauttanut tyétaan kirjastoon. Talléin opintosihteeri pyytaa opiskelijaa
palauttamaan tyonsa pikaisesti kirjastoon. Opiskelijan palauttamassa tydssa on
saattanut olla jotain vikaa. Tama koskee yleensa Theseukseen palautettuja toi-
ta. Tyo saattaa olla esimerkiksi salainen ja opiskelija on ladannut tyonsa tiivis-
telméasivut Theseukseen, vaikka n&in ei kuulu tehd&. Talldin opiskelijalle on
sahkopostitse lahetetty oikeat toimintaohjeet kirjaston toimesta. Merkintdd ei
laiteta ennen kuin tyd on palautettu oikeassa muodossa. Paperisen tyon kohdal-
la ongelmana saattaa olla opinnaytetyon julkaisusopimuksen tayttamatta jatta-
minen. Yksi, joskin harvinainen, syy merkinnan puuttumiseen on inhimillinen
virhe. Kirjastohenkilokunta on laittanut merkinnén, mutta ei ole muistanut tallen-
taa merkintdd. Koska jarjestelméa ei nayta onko uusi merkinta tallennettu vai ei,

onkin ensiarvoisen tarkeaa tarkistaa, ettd merkinta on varmasti tallentunut.

Kirjaston kannalta opinnaytetyoprosessissa haasteellinen osa-alue on myo6s
opiskelijoiden epatietoisuus opinnaytetydn luovutustavoista. Kirjastosta tiedus-
tellaan usein miten opinnaytetyd tulisi kirjastoon luovuttaa. Joskus opiskelijoilla
on taysin vaaria kasityksia siitd mita kirjastoon luovutetaan. Yleisimpana vaarin-
kasityksena lienee ajatus, jonka mukaan salaista opinnaytetyota ei tarvitse luo-
vuttaa lainkaan kirjastoon. Parhaimmassa tapauksessa opiskelija kysyy ensin
kirjastosta miten opinnaytetyén luovutus tulisi hoitaa. Talléin kirjaston henkil6-
kunta voi heti antaa oikeat toimintaohjeet. Ikdvimmassa tapauksessa opiskelija
on jo palauttanut jotain, mutta on toiminut vaarin, joten kirjasto joutuu antamaan
oikeat toimintaohjeet jalkikateen. Talloin asialla saattaa olla jo darimmainen Kii-
re, silla turhan usein opiskelijat palauttavat opinnaytetyonsa valmistumisen kan-

nalta hyvin tiukalla aikataululla.

TAMKIin ohjeen mukaan opinnaytetyo tulisi olla palautettu hyvissa ajoin ennen
tutkintotodistuksen saamista, mutta kaytannéssa nain ei ole. Pahimmassa ta-
pauksessa opiskelija tulee palauttamaan ty6taan samalla, kun tulee hakemaan

todistustaan opintosihteeriltd. Jos opiskelijalla on tdssa vaiheessa vaara kuva
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siitd mitd hanen tulee palauttaa, voi opiskelijan valmistuminen jopa siirtya. Oi-

keat ja paivitetyt ohjeet |6ytyvéat aina kirjaston www-sivuilta.

Erityisen haasteelliseksi luovutettavaksi ovat osoittautuneet luottamukselliset
opinnaytetydt. TAMKIin virallisen ohjeistuksen mukaan luottamuksellisia opin-
naytteita ei ole. Vain taustamateriaali voidaan pitaa salaisena. Jos osa tydsta on
luottamuksellinen, tyosta tulisi tehda tarvittaessa erillinen julkinen versio. Tietyil-
|& koulutusaloilla opinnaytteet ovat kuitenkin useimmiten kokonaan luottamuk-
sellisia tyon teettdjdn asettamista vaatimuksista johtuen. TAMKIin virallinen oh-
jeistus ei mainitse tallaisia toita lainkaan. Kirjasto on kuitenkin pitanyt ylla van-
haa ohjeistusta, jonka mukaan kokonaan luottamuksellinen tyd luovutetaan Kkir-
jastoon kansitettuna ja se suljetaan kirjekuoreen ja talletetaan kirjaston varas-
toon salassapitoajaksi. Tyodsta taytetaan julkaisusopimus samalla lailla kuin
normaalista paperisessa muodossa luovutettavasta opinnaytteesta. Kirjaston
www-sivuilla pyydetdan ottamaan yhteytta kirjastoon luottamuksellisten tdiden

ollessa kyseessé, jolloin opiskelijalle voidaan antaa oikeat toimintaohjeet.

Olemassa olevista ohjeista huolimatta luottamuksellisen tyon luovuttamiseen
liittyy paljon epéaselvyytta. Epaselvyydet nakyvat erilaisina luuloina ja vaarinkasi-
tyksina siita mit& kirjastoon luovutetaan, kun tyd on kokonaan luottamuksellinen.
Opiskelija saattaa palauttaa Theseukseen tyonsa tiivistelmat, vaikka ne toimite-
taan kirjastolle julkaisusopimuksen vélityksella. Opiskelija voi luulla, etta kirjas-
toon ei tarvitse luovuttaa salaista opinnaytetta lainkaan. Opiskelijalle ei ty6n
luovutusvaiheessa ole selvaa onko ty6 julkinen, osittain luottamuksellinen vai
kokonaan luottamuksellinen, koska asioista ei ole sovittu tyon teettdjan kanssa

hyvissa ajoin.

Opinnaytetyon luovuttamisen liséksi kirjastosta kysytddn kaikkea mahdollista
opinnaytteen lahdeluettelosta ja viitteiden merkitsemistéa l&htien. Kysymyksia on
esitelty tarkemmin luvussa viisi. Yhteydenotot tulevat niin asiakaspalvelussa,
sahkopostitse kuin puhelimitsekin. TAMKin kirjastossa kaikki kirjastonhenkil6-
kuntaan kuuluvat eivat hoida opinnaytteen luovuttamiseen liittyvia asioita. Kir-
jaston toimintoja on keskitetty myds opinnaytteen luovuttamisen osalta. These-

ukseen tallennettuja toita kasittelee talla hetkella nelja henkilbd. Theseuksen
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lisdksi he lukevat kirjaston opinnaytetdille varattua sahkodpostia. Opinnaytetyon
luovutuksiin liittyvia ongelmia hoidetaan séhkdpostitse tai tarvittaessa puhelimit-
se. Kuntokadun paakampuksen kirjastossa paperisia opinnaytteita vastaanottaa
ja luetteloi talla hetkella kaksi henkilod. Muissa toimipisteisséd on yleensa yksi
henkil6 vastaanottamassa ja luetteloimassa paperisia opinnaytteita.

Theseukseen tallennettujen opinnaytteiden kasittely pitdd TAMKissa siséallaan
seuraavaa. Tyon ulkoasu tarkistetaan, ja tarvittaessa opiskelijaa pyydetaan |&-
hettdmaan uusi versio sdhkopostitse. Uusi versio vaihdetaan Theseukseen jo
tallennetun tilalle. Tydn tiedostonimi korjataan tarvittaessa vastaamaan annet-
tua ohjetta (Sukunimi_Etunimi.pdf). Tarkistetaan, etta opiskelija on tallentanut
tydn nimen samassa muodossa kuin se on itse tydssa. Theseuksen tiivistelma-
kentéat siistitdéan tarvittaessa. Opiskelijalle laitetaan Winha-merkinta opiskelijan
Theseukseen tallentaman opiskelijanumeron perusteella. Opiskelijanumero
poistetaan Theseuksesta. Lopuksi siirretdan Theseus-tallennuksesta tullut au-
tomaattinen sdhkdpostiviesti opinnaytetdille varatun sahkdpostin oikeaan kansi-

oon.

Paperiset opinnaytteet tulee luovuttaa TAMKin ohjeen mukaisissa harmaissa
kovissa kansissa. Tyon lisdksi opiskelijan tulee tayttda séhkoinen julkaisusopi-
muslomake. Julkaisusopimuksella opiskelija antaa luvan tyon liittAmiseen osak-
si kirjaston kokoelmia seka toimittaa kirjastolle tyén suomen- ja englanninkieli-
sen tiivistelman. Kun tyd on palautettu ja sahkoinen sopimus taytetty, opiskeli-
jalle laitetaan kirjaston Winha-merkinta. Opinnayte luetteloidaan OMA-

kirjastotietokantaan ja julkaisusopimus mapitetaan.

Taman tyon tarkoituksena on saada selville opetushenkildkunnalta ja opintotoi-
mistosta onko prosessissa jotain epaselvaé ja miten prosessia voitaisiin kehit-
taa. Saatujen tulosten perusteella pyritaan kehittamaan prosessia seka lisaa-
maan tietoa siitd miten prosessi toimii ja miten opinnaytetyd luovutetaan kirjas-

toon.
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2.3 Opinnaytetoiden kasittely ammattikorkeakouluissa: Case JAMK

Jokainen ammattikorkeakoulu voi hoitaa opinnaytteen palauttamiseen liittyvat
kuviot omalla tavallaan. Esimerkiksi Theseukseen tallentaminen vaihtelee am-
mattikorkeakouluittain. TAMKissa opiskelija saa valita luovuttaako opinnéayt-
teensd paperisena versiona vai tallentaako sen s&hkdisena Theseus-
tietokantaan. Joissakin ammattikorkeakouluissa opinnaytteet tallennetaan vain
ja ainoastaan Theseukseen eikd mahdollisuutta paperisen opinnaytteen luovut-
tamiseen ole. Myos Theseus-tbiden kasittelyssé on erilaisia linjauksia. Seuraa-
vana esitelladn Jyvaskylan ammattikorkeakoulun (JAMK) kaytossa oleva opin-

naytetyoprosessi kirjaston kannalta.

Valmistuessaan opiskelija tayttda tutkintotodistushakemuksen. Kirjasto kuittaa
hakemukseen, ettéa kirjastoa koskevat kohdat on hoidettu. N&itd ovat lainojen
palautus ja maksujen maksaminen, opinndytetyon palautus ja opinnaytetyon
tiivistelmien syéttaminen tiivistelmatietokantaan. Liséksi opiskelijalta kysytaan

lomakkeella haluaako han jatkaa kirjaston asiakkaana.

JAMKissa opiskelija tallentaa sahkoisen opinnaytetyonsa Theseus-
jarjestelmaén sen jalkeen, kun tyd on hyvaksytty ja vahvistettu koulutusalan
toimesta. Luettelointi ja Theseus-tdiden tarkistus on JAMKin kirjastossa vastuu-
tettu koulutusaloittain eri henkilGille. Theseus-kasittelija tarkistaa, etta tyd on
hyvaksytty kokouspoytékirjasta tai muusta koulutusalalla dokumentoidusta tie-
dosta. Kasittelija tarkistaa tyon ulkoasun ja kaiken ollessa kunnossa hyvaksyy
tyon Theseukseen. Mikali tyo ei taytd vaatimuksia, esim. kansilehti puuttuu, ty6
palautetaan opiskelijalle taydennettavaksi.

Liséksi kasittelija kuittaa séhkodisen opinnaytetydn saaduksi sahkopostijarjes-
telman kautta. Outlook-s&hkdpostissa on opintosihteereiden ja kirjaston yhtei-
nen kansio, jonne opiskelijakohtaiset kuittaukset ja taydennyspyynnot tallenne-
taan. Opintotoimisto tarkistaa tutkintotodistushakemuksen Kkirjastoa koskevat
kohdat silloin, kun kirjasto on kiinni tai opiskelija ei paase itse asioimaan paikan
paalla. Opintotoimisto pyytaa tarvittaessa opiskelijalta puuttuvat tiedot tai tay-

dennykset. Samalla opiskelijaa koskevat tiedot poistetaan Outlook-sahkdpostin
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kansiosta. Sahkoiset tyot luetteloitin JAMKissa aikaisemmin JANET-

tietokantaan, mutta se on lopetettu vuoden 2013 alusta lahtien.

JAMKissa paperisten opinnaytetdiden julkiset versiot toimitetaan kirjastoon
padasiassa opintosihteereiden toimesta. Ainoastaan yhden koulutusalan opis-
kelijat tuovat opinnaytteet itse suoraan kirjastoon. Opiskelija tallentaa suomen-
ja englanninkielisen tiivistelmasivun tiedot tiivistelmatietokantaan. Paperiset

opinnaytteet luetteloidaan JANET -aineistotietokantaan.

Seuraavana on esitetty JAMKin opinnaytetyén palautusprosessi kaaviomuo-

dossa. TAMKIn opinnaytetydn palautusprosessi on esitetty seuraavalla sivulla.

1. Opiskelija saa palauttaa ty6nsa, kun se on hyvaksytty ja vahvistettu koulutusalan
puolesta.

=

2. Opiskelija tallentaa tyonsa Theseukseen tai palauttaa sen opintosihteerille. Yhden
koulutusohjelman opiskelijat palauttavat tyénsa suoraan kirjastoon. Paperisen tyon
palauttaessaan opiskelijan on tallennettava tyon tiivistelmat tiivistelmatietokantaan.

-

3. Kirjasto tarkistaa, ettd Theseukseen palautettu tyé on hyvaksytty kokouspaivakirjasta
tai muusta dokumentista.

-

4_Kirjasto tarkistaa ja hyvaksyy Theseus-tallennuksen. Tarvittaessa ty6 palautetaan
opiskelijalle korjauksia varten. Sahkéinen tyo kuitataan palautetuksi sahkopostissa olevan
kansion kautta. Mahdolliset tdydennyspyynnét tallennetaan samaan paikkaan. Kun asia
on kunnossa, opiskelijaa koskeva tallennus poistetaan. Opintotoimistolla on myds paasy
kansioihin.

-

5. Paperiset tyot luetteloidaan JANET-tietokantaan.

E

6. Opiskelija tayttaa tutkintotodistushakemuksen, johon tulee kirjaston kuittaus, kun laina-
asiat ovat kunnossa ja opinnaytety6 palautettu. Opintotoimisto hoitaa
tutkintotodistushakemuksen kirjastoa koskevat kohdat, kun kirjasto on kiinni tai opiskelija
eipaase asioimaan paikan paalle.

=

7. Opiskelija valmistuu.

Kuvio 1. Opinnaytetyon palautusprosessi JAMKissa.
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen on valittu kolme eri ndkdkantaa: tyo-
prosessit ja niiden kehittdminen, asiakaslahtoisyys seké laatu ja laadunvarmis-

tus erityisesti ammattikorkeakouluympaéristossa.

3.1 Tybprosessien kehittdminen

Tybelama on jatkuvaa muutosta ja siksi kehittyminen ja osaaminen ovat organi-
saatioiden tarkeita strategisia voimavaroja. Yksi tapa kehittaa tyoprosesseja on
mallintaminen. Mallintamisessa tyoprosessit kuvataan sanallisesti. Mallintami-
nen on "tyoprosessin tavoitteiden, kohteen, kaytettyjen raaka-aineiden tai tar-
vikkeiden, tuotantovélineiden sek& ihmisen toiminnan kuvaamista". (Leppanen
2000, 8 - 9).

Mallintaminen on yksinkertaisimmillaan prosessikaavio, jossa kuvataan tydn
kaikki vaiheet. Opinnéytteen tekija laati TAMKIn kirjaston opinnéaytteiden luovut-

tamisesta prosessikaavion, joka on seuraavanlainen.

1. Opiskelija saa luvan ohjaajalta luovuttaa opinnaytteensa kirjastoon.

l

2. Opiskelija tallettaa tyonsa sahkoisesti Theseukseen tai palauttaa kirjastoon paperisen
tyon seka tayttaa tyosta julkaisusopimuksen.

3. Kirjasto kuittaa Winhaan tyon palautuneeksi seka hyvaksyy sahkoisen tyon JTheseus-

tietokantaan. Samalla Theseus-tyol asiasaneitetaan seka tarvittaessa siistitaan
tallennusta. Paperiset tyot jaavat odottamaan luettelointia QMA-tietokantaan.

4_Opintotoimisto luovuttaa todistuksen opiskelijalle tarkistettuaan, etta \inhassa on
kiriaston merkinta.

5. Opiskelija valmistuu.

Kuvio 2. Opinnaytetyon palautusprosessi TAMKIn kirjaston kannalta.
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Seuraavana on esitelty prosessin vaiheet tarkemmin.
1) Opiskelija saa tyonsa ohjanneelta opettajalta luvan luovuttaa tyo kirjastoon.

2) Opiskelija valitsee tallentaako tyon sahkoisesti Open Access -periaatteella
toimivaan Theseus-julkaisuarkistoon vai palauttaako tyon paperisessa muodos-
sa kansitettuna kirjastoon. Palauttaessaan tyon paperisessa muodossa opiskeli-
jan on myds taytettava tyosta julkaisusopimus. Sopimuksen valityksella opiskeli-
ja antaa luvan julkaista tyoén paperimuodossa ja liittda sen osaksi kirjaston ko-
koelmia. Tyon suomenkielinen ja englanninkielinen tiivistelma palautuvat kirjas-

tolle sahkoisesti taytettavan sopimuksen valityksella.

3) Kirjasto laittaa Winha-opintojarjestelméan merkinnan, kun tyén on palautettu
joko sahkoisesti tai paperimuodossa. Theseus-julkaisuarkistoon tallennettu tyo
hyvaksytaan jarjestelmaan, jolloin siita tulee julkinen. Theseukseen tehty tallen-
nus siistitdan eli siitd korjataan mahdolliset kirjoitusvirheet, tiivistelman muoto
jne. Lisaksi tyd asiasanoitetaan yleisen asiasanaston (YSA) mukaisin sanoin.
Paperiversiona palautettu opinnaytety® jad odottamaan luettelointia TAMKin

OMA-aineistotietokantaan.

4) Opiskelijan anoessa todistusta opintotoimisto tarkistaa Winha-
opintojarjestelmasta, etta kirjasto on merkinnyt opinnaytetyon kirjastokappaleen
palautetuksi. Merkinnan ollessa kunnossa opintotoimisto luovuttaa opiskelijalle

hanen todistuksensa.
5) Opiskelija valmistuu TAMKista.

Prosessikaavion laatiminen tekee mahdolliseksi tunnistaa turhat vaiheet tyopro-
sessissa. Samalla voidaan paikantaa missd kohtaa prosessia mahdolliset on-
gelmat ilmenevat. Prosessikaavion laatimisen jalkeen ongelmakohtiin on mah-
dollista puuttua. TAMKin kirjaston opinnaytetyon palauttamiseen liittyvassa pro-
sessissa ongelmat esiintyvat lahinna vaiheessa kaksi (Ks. edellisen sivun ku-
vio). Opiskelijat eivat mm. tiedd mita tai miten heidan tulisi palauttaa opinnéayt-

teensa kirjastoon. Tama opinnaytteen tarkoituksena on poistaa nuo ongelmat.
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Prosessikaavion laatimisen etuja on helpointa avata esittelemalla muutama
esimerkki. Erddssa autotehtaassa kaytettiin budjetoinnin suunnitteluun pitkia
aikoja, keskimaarin 190 tyopaivad. Prosessi tuntui venyneen liikaa ja asiaan
haluttin muutos. Budjetoinnin suunnitteluprosessista laadittiin prosessikaavio.
Taman jalkeen prosessi tarkastettiin lapi vaihe vaiheelta ja jokaisen vaiheen
kohdalla kysyttiin kysymys: mita lisdarvoa tama vaihe antaa (What value is ad-
ded by this step?). Poistamalla prosessista ne vaiheet, jotka eivéat tuoneet lisa-
arvoa, yritys virtaviivaisti prosessia ja kaytettyjen tyopdivien maard vaheni
109:aan. Lyhyemmalla lapimenoajalla budjetoinnista tuli helpompaa ja tehok-
kaampaa, silla lyhyempi lapimenoaika saasti sekéa aikaa ettéa rahaa. (Wheeler &
Poling 2001, 23.)

Toinen esimerkki tulee kotimaasta terveydenhuollon piiristd. Kyseessa on mie-

lenterveystoimiston sisaanottoprosessi (Kuvio 3).

Asiakkaan kokemat viiveet
‘ Palvgluaika
Odotusaika Palveluaika Odotusaika
ASIAKAS- v > » Laatukustannukset
PROSESSI > > » | Viiveet
Riskit

ASIAKAS
SISAAN
Tehtavat Lapaisy
\ : Kéayton asteet
HOITOONOTTO- T1 T2 ‘C > Kustannukset
PROSESSI Q Laatukustannukset

Sihteeri Tiimin Laakari ja Tiimikokous Viiveet

vetgja psykologi Riskit

Kuvio 3. Palvelu- ja asiakasprosessin vuorovaikutus. (Martikainen 2010, 15).

Kuviosta ndhdaan asiakkaan ja mielenterveystoimiston prosessit. Asiakas ha-
kee mielenterveyspalvelua toimistosta, ja hédnesta tehdaan asiakaskortti (T1).

Keskiviikkoisessa tiimipalaverissa sovitaan kuka laakari ja psykologi tutkii asi-
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akkaan (T2). Seuraavaksi tehddan asiaankuuluvat tutkimukset (T3) ja péaate-
taan jatkotoimenpiteista seuraavassa tiimipalaverissa (T4). Asiakasta palvellaan

kohdissa T1 ja T3. Prosessin muissa vaiheissa han odottaa.

Ongelmakohtina edella kuvatussa prosessissa ovat keskiviikkoinen tiimipalaveri
seké psykologien vahyys. Prosessia muutettiin niin, etta ensimmaisen tiimipala-
verin asemasta tiiminvetdja paattaa tutkivista henkildista. Myos psykologien lu-
kum&araad nostettiin. Naiden toimenpiteiden vaikutuksesta kokonaiskustannuk-
set laskivat yli 30 %, prosessin lapaisy kaksinkertaistui ja odotusajat vahenivat
35 %. Palveluprosessin muutoksesta saatu hyoty syntyy, kun asiakas hyotyy ja
tuotanto tehostuu. Prosessijarjestelman, esimerkiksi edella kuvatun mielenter-
veystoimiston prosessin, toimintaa voidaan kuvata sen tuotantofunktion avulla.
Tuotantofunktion laskemiseksi on kehitetty ns. 3VPM-menetelméa. Menetelmalla
voidaan mitata muutosten tuomia hyotyja muutettuihin prosesseihin. Kyseisella
menetelmalla laskettin my6s mielenterveystoimiston prosessin muutoksista
saadut hy6dyt. (Martikainen 2010, 15.)

Tyoprosessien tarkkailu ja kehittdminen on tarke&a, jotta organisaatio pysyy
kilpailukykyisena. Yksinkertaisin menetelma on laatia prosessikaavio, johon
kaikki tyovaiheet kuvataan tarkasti. Vaativamman tekniikan tarjoaa tuotanto-
funktion laskeminen ns. 3VPM-menetelmélla. Palveluprosessien uudelleenjar-

jestelyilla on mahdollista sd&staa niin aikaa kuin rahaakin.

3.2 Asiakaslahtdinen ajattelu

TAMKIn kirjaston toiminnan perustana on ajatus, etta ilman asiakkaita ei ole
TAMKIin kirjastoa. Kirjasto on olemassa vain asiakkaiden ansiosta ja asiakkaita
varten. Kirjaston perustehtdvana ei ole siis luetteloida aineistoa tai hyllyttaa kir-
joja. Perustehtdavana on palvella asiakkaita: auttaa opiskelijoita selviytymaa
opinnoistaan ja tarjota aineistoa ja valineita opettajille opettamisen tueksi. Tata
perustehtdvaa tukevat monet kirjaston tydtehtavat, kuten luettelointi ja hyllytta-

minen. Asiakaslahtoisesta ajattelusta kumpuaa myds taman opinnaytteen tarve
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ja siksi asiakaslahtdinen ajattelu on valittu yhdeksi osaksi teoreettista viiteke-

hysta.

3.2.1 Asiakaslahtdisyys

Asiakaslahtdisyys tarkoittaa sita, etta organisaatio selvittdd mita asiakas tarvit-
see ja haluaa ja pyrkii sen jalkeen tayttdmaan nama tarpeet (Korkman 2009,
33). Perinteisia asiakkuuksien johtamisen tydkaluja ovat seuraavat: 1) segmen-
tointimallit, jotka kuvaavat oman asiakaskunnan laatua taloudellisin mittarein,
sekad asiakaskunnan tarpeita eri tavoin 2) erilaistetut tarjoomat, eli tuotteiden,
palveluiden ja hinnoittelumallien kokonaisuudet erilaisille asiakasryhmille 3) eri-
laistetut hoitomallit eli monikanavaisesti ajatellut palveluiden ja viestien koko-
naisuudet. Kyseiset tyokalut pohjautuvat ajatukseen, ettd asiakkaat ovat erilai-
sia ja tarvitsevat erilaisia tuotteita ja palveluita. Asiakkaat ovat toki erilaisia, mut-
ta voidaan kysya, mika on erilaistamisen tarve asiakkaan nakokulmasta. (Kork-
man 2009, 25, 27.)

Kasvua voidaan hakea asiakassegmenttien sijaan asiakkaita yhdistavista toi-
mintatavoista. Tuotteen tai palvelun ei tarvitse olla versioitu, erilaistettu tai yksi-
l6itavissa oleva. Asiakkaan kannalta tuote tai palvelu voi olla hyva, jos se sopii
asiakkaan arjen kaytantoihin ja jolle muodostuu selked ja kehittyva kaytto.
(Korkman 2009, 28.)

3.2.2 Asiakaskokemus

Asiakaslahtoisyytta laajempi ja monipuolisempi termi on asiakaskokemus. LOy-
tana & Kortesuo (2011) ovat méaaritelleet asiakaskokemuksen nain: "Asiakasko-
kemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa”. Asiakaskokemus muodostuu siis henkilon
tekemista yksittaisista tulkinnoista. Asiakaskokemus ei ole jarkeen perustuva
paatds vaan kokemus, johon vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat.

(Loytana & Kortesuo 2011, 11.) Asiakaskokemus on sitd vahvempi, mitd vah-
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vempia tunteita, kohtaamisia tai mielikuvia asiakas kokee. Kyseesséa on elamys,
eli voimakas positiivinen kokemus, johon liittyy vahva tunne. Naita ovat esimer-
kiksi ilo, onni, oivallus ja ilahtuminen. (LOytdnd & Kortesuo 2011, 45.) Koska
asiakaskokemus perustuu henkilon tunteisiin ja tulkintoihin, ei yrityksen tai or-
ganisaation ole mahdollista taysin vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelukoke-
mukseen. Yritys tai organisaatio voi kuitenkin paattdd minkalaisia kokemuksia
se pyrkii luomaan. Yrityksen tai organisaation on mietittdva omat mahdollisuu-
tensa tuottaa positiivisessa mielessa yllattavia elamyksia. (Loytana & Kortesuo
2011, 11, 45.)

Loytdnadn & Kortesuon (2011) kirjassa Asiakaskokemus - palvelubisneksesta
kokemusbisnekseen Alkon palvelujohtaja Kari Pennanen kertoo k&sityksensa
asiakaskokemuksesta: "Asiakaskokemus on laajempi kasite kuin pelkastaan
palvelutapahtuma siella myymaléassa. Se lahtee jo siitd, mita yritys kertoo itses-
taan vaikka netissd; missa myymala on, millaiset opasteet siella on, miten sinne
on helppo tulla - onko se asiointireitin varrella. Ja kaikki tallaiset palvelun osate-
kijat, kuten tolkkien ja pullojen kierratys... Sitéa voi miettia, miten itse sen kokee:
saako parkkipaikkaa, paaseekd kuivin jaloin ostoskeskukseen, onko palautta-

minen helppoa. Ja sitten vasta on paasty sinne myymalaan."

Asiakaskokemuksen johtamisen (englanniksi customer experience manage-
ment eli CEM) tarkoituksena on luoda asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja
talla tavoin lisata asiakkaille tuotettua arvoa ja yrityksen tuottoja. Asiakaskoke-
muksen johtamisella saavutetaan paljon hyotyja. Hyotyjd ovat muun muassa:
asiakkaiden yritykseen sitoutumisen vahvistuminen, asiakastyytyvaisyyden li-
saantyminen, suosittelijoiden lukumaaran kasvaminen, asiakkuuden elinkaaren
pidentyminen, henkildstdén sitouttaminen, asiakaspoistuman ja negatiivisten

asiakaspalautteiden maaran vahentyminen. (Loytana & Kortesuo, 2011 12-13.)

Asiakaskokemus ja sen johtaminen eivat ole vain asiakaspalvelun kehittdmista,
vaikka niin yleensa luullaankin. Asiakaskokemuksen johtamisessa on kyse ko-
konaisvaltaisesta ajattelutavasta, joka ottaa huomioon yrityksen kaikki osa-
alueet. Asiakas kohdataan useimmiten asiakaspalvelussa. Yrityksen muut toi-

minnot kuitenkin vaikuttavat siihen pystyyko asiakaspalvelu tuottamaan asiak-
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kaalle odotukset ylittavia kokemuksia. Esimerkiksi jarjestelmien kaatuessa voi
asiakaspalvelu olla hankalaa. Kaikkien tydntekijoiden on ymmarrettava asiakas-
kokemuksen merkitys, silla jokaisen palkan maksaa loppujen lopuksi asiakas
oman asiakaskokemuksensa perusteella. (Loytdna & Kortesuo 2011, 14-15,
16.)

Asiakaspalvelu

]
Markkinointi E
i

Tuotanto

Yritys L

i Asiakkaat
Myynti

Talous

Henkiléstéjohtaminen '. l

Asiakaskokemus

Kuvio 4. Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytana & Kortesuo 2011, 15.)

Kokemusten luominen eroaa palvelujen tarjoamisesta monin tavoin. Tarkeim-
pana erona on se, etta siina missa palvelujen tarjoamisessa asiakas on passii-
vinen vastaanottaja, niin kokemus puolestaan syntyy asiakkaan henkilokohtai-
sena tulkintana. Asiakkaalla on siis kokemusten luomisessa huomattavasti ak-
tiivisempi rooli. Tarjotessaan palvelujen sijaan kokemuksia, yrityksen on mah-
dollista kasvattaa asiakkaalle tuottamansa arvon maaraa. Lisaksi yritys voi ko-
kemuksia luomalla erilaistaa toimintaansa jopa uniikille tasolle. Toiminnan olles-
sa uniikkia yritysta ei uhkaa hintakilpailu, silla kilpailijat eivat voi tarjota mitaan
samanlaista eika asiakaskaan voi vertailla hintoja. (Loytana & Kortesuo 2011,
19.)

Kokemusten luominen Kkirjastoissa on erilaista kuin yrityksissa. Siind missa yri-
tyksissa asioivat kuluttaja-asiakkaat, yleisissa ja tieteellisissa kirjastoissa asioi-

vat kansalaisasiakkaat. Kirjastoilla on takanaan pitk& perinne osana julkista sek-
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toria ja valtion tai kunnan tarjoamia palveluja. Julkiselta sektorilta on pitkdan
puuttunut asiakasajattelu ja asiakkaita on pidetty itsestaanselvyyksina. Asiak-
kuusajattelu on kuitenkin vihdoin levinnyt my6s julkisen sektorin palveluihin.
Julkisen sektorin palveluilla on omat erityispiirteensa verrattuna yksityisen sek-
torin palveluihin. (Loytana & Kortesuo 2011, 126.) Tahan on poimittu ne piirteet,
jotka koskevat erityisesti kirjastoja: 1) Julkinen sektori tdhtaa tuottojen sijasta
tehokkuuteen. 2) Asiakassuhde on pakotettu. Osapuolet (valtio ja kansalainen)
eivat voi vaihtaa toista parempaan. 3) Yksityisyyden suojalla on suuri merkitys.
4) Asiakaskeskeisyydella tai asiakaspalvelulla ei ole historiaa, vaan toiminta on
perustunut viranomaisperiaatteisiin ja tiedoksiantoihin kansalaisille. (Loytana &
Kortesuo 2011, 126-127.)

Kansalaisasiakkaat odottavat asiakaskokemuksilta tiettyjd asioita. Niita ovat
tarpeiden kuunteleminen ja ymmartaminen, erilaisten elaméantilanteiden huomi-
oiminen ja kokonaisvaltaisten ratkaisujen |6ytyminen, kunnioittava ja tasavertai-
nen kohtelu, vastineen saaminen verorahoille ja tiedon saaminen verorahojen
kaytostad, luotettavuus ja lapindkyvyys, ympariston ja ekologiset tekijat huo-
mioiva toiminta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 127.) Naméa odotukset koskevat siis

my0s kirjastoja ja ne olisi pystyttava vahintaén toteuttamaan.

Kirjastojen asiakkaat voivat harvoin kilpailuttaa kirjastoja keskendan. Yleisten
kirjastojen ja tieteellisten kirjastojen aineistot ovat yleensé erilaisia sisalloltaan
seka tarkoitusperaltaan eika kilpailua synny. Kaikki kirjastot haluavat kuitenkin
mahdollisimman paljon asiakkaita. Tieteelliset kirjastot voivat kilpailla keske-
naan aineistojensa laajuudella, tuoreudella, laadulla ja saatavuudella. Tarvites-
saan tietynlaista aineistoa yliopiston opiskelija 16ytaa tiensd ammattikorkeakou-
lun kirjastoon ja toisin pain. Kun asiakas on saatu houkuteltua sisééan aineiston
avulla, oli kyseessa sitten sisainen tai ulkoinen asiakas, asiakas voidaan pitaa

tarjoamalla hanelle kokemuksia pelkkien palveluiden sijaan.

Asiakaskokemusajattelun lahtékohtana on se, ettd asiakas on asetettu keski-
00n. Kaikki organisaation toiminnot vaikuttavat asiakkaan kokemusten muodos-
tumiseen. Jokaisen toiminnon osalta on loydettava sellaiset toimintatavat, jotka

tukevat organisaation tavoitteiden mukaista asiakaskokemusten muodostumis-
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ta. (LOytand & Kortesuo 2011, 26.) Kaikki toiminnot on nahtava asiakkaan sil-
min. TAMKIin kirjaston tapauksessa tama tarkoittaa sitd, etta asiakas on keskel-
l& ja hanen ymparilldadn ovat mm. johto, IT, asiakaspalvelu, kokoelmaty®, mark-
kinointi, tiedonhankinnan opetus, henkildstéresurssit. Toiminnot ovat olemassa

asiakasta varten, eivat itseaan tai tosiaan varten.

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen lahtee aina liikkeelle ydinko-
kemuksesta. Yksinkertaisimmillaan ydinkokemus on se hyéty ja arvo, jonka ta-
kia asiakas hankkii juuri kyseisen tuotteen tai palvelun. Synonyymina perusko-
kemukselle voidaan pitdd yrityksen perustehtavan toteuttamista. (Loytana &
Kortesuo 2011, 61.) Kirjaston tapauksessa tama tarkoittaa aineiston lainaamista
asiakkaalle. Asiakaskokemuksen johtamisen tehtavdnd on puolustaa ydinko-
kemusta ja varmistaa, ettd organisaatio pystyy kaikissa olosuhteissa tuotta-

maan sen (Loytana & Kortesuo 2011, 61).

Seuraava vaihe ydinkokemuksen jalkeen on laajennettu kokemus. Laajennetun
kokemuksen tapauksessa organisaatio lisdd ydinkokemukseen jotain, joka puo-
lestaan lisda tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennetun kokemuksen
syntymiseen tarvitaan kahta elementtid, joita ovat edistaminen ja mahdollista-
minen. Edistamisella tarkoitetaan sita, etta edistetdan asiakaskokemuksen laa-
jentumista ydinkokemuksen ulkopuolelle lisdamalla ydinkokemukseen uusia
elementtejd. Kyseessa voi olla esimerkiksi lisdpalvelu, jolla lisdtdan asiakkaille
tuotettua arvoa. (Loytdna & Kortesuo 2011, 62.)

Kirjastossa lisdpalveluna voidaan pitdd tietokoneiden ja opiskelutilojen tarjoa-
mista aineistoon tutustumista ja muuta opiskelua varten. Mahdollistaminen on
puolestaan sitd, ettd ydinkokemusta laajennetaan valillisesti tuomalla siihen li-
saelementteja. Esimerkkind mahdollistamisesta on muun muassa Apple, joka
on tuonut markkinoille iPod-laitteensa musiikin kuuntelua varten. Applen tar-
joama iTunes-palvelu puolestaan teki mahdolliseksi musiikin lataamisen suuris-
ta valikoimista. Applen tapauksessa ydinkokemus tuotetaan fyysisilla laitteilla ja

laajennettu kokemus mahdollistetaan iTunesilla. (Loytana & Kortesuo 2011, 63.)
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Kun kokemukseen lisdtdan odotukset ylittavia elementtejd, syntyy odotukset
ylittava kokemus (Loytdna & Kortesuo 2011, 64). Ydinkokemuksen on oltava
kuitenkin kunnossa ennen kuin yritys pystyy tuottamaan odotukset ylittavia ko-
kemuksia (Loytdnd & Kortesuo 2011, 62). Odotukset ylittAvan kokemuksen
elementit ndkyvat seuraavassa kuvassa.

Luo uutta .

- Henkilokohtainen A

- Yksil6llinen A
- Aito

- Olennainen

- Raataloity

- Oikea-aikainen

- Jaettava

- Kestava

- Selkea

- Arvokas ennen kaup-
paa

- Arvokas kaupan jal-
keen

- Selkeéasti ja nakyvasti
arvokas

- Tunteisiin vetoava

- Yllattava

- Tuottava

Edista ja mahdol- .
lista

Varmista ja puo-
lusta

Kuvio 5. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit (Loytana & Kortesuo
2011, 60.)

Yritysten ja organisaatioiden, myos kirjastojen, tulee tdhdata odotukset ylittaviin
asiakaskokemuksiin. Kun asiakas yllatetaan positiivisilla kokemuksilla, han tulee
varmasti myos uudelleen. Kirjastoissa on muistettava, vaikka asiakkaat tuntuvat
massiiviselta joukolta, taytyy heihin muistaa silti suhtautua yksildina, joilla on
yksil6lliset tarpeet. On muistettava olla aito eikd piiloutua "kirjasto-jargonin”
taakse. Asiakkaalle vastatessa on mietittava voisiko tdhan tapaukseen olla ole-
massa raataloity ratkaisu. Sahkopostivastauksissa on pyrittdva olemaan nopea,
silla asiakkaat odottavat sekd nopeutta etté laatua. Asiakkaita on kannustettava
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jakamaan kokemuksiaan eika asiakkaiden negatiivisiakaan kokemuksia tarvitse
pelata (Loytana & Kortesuo 2011, 69).

Asiakkaat kaipaavat selkeyttd, joten kirjastossakin on oltava tarkkana siind mi-
ten ymmarrettadvaa kielta kaytetaan asiakaspalvelussa tai www-sivuilla. Ohjeet
ja neuvot on annettava niin, etta asiakaskin ne ymmartaa. Ennen kaikkea kirjas-
tossa kaynnista on tehtava tunteisiin vetoavaa, silla vaikka ihmiset eivat muis-
taisi sanoja, he muistavat aina miltd heista tuntui (Loytdnd & Kortesuo 2011,

72). On tadhdattava siihen, etté kirjastoon liittyy positiivisia tunteita.

3.3 Laatu

Laatu on vaikeasti maariteltava kasite. Tuotteen kohdalla laatu voidaan maari-
tella niin, ettd laadukas tuote on tarkoitukseensa sopiva. Mitd paremmin tuote
palvelee tarkoitustaan, sen parempi on sen laatu. (Lal 2008, 22.) Palvelusekto-

rilla [aatu voidaan maaritella seuraavan lausekkeen avulla:
Quality (Q) = Performance (P) / Expectations (E)

Toisin sanoen, mita lAhempéana suoritus on asiakkaan odotuksia, sitd laaduk-
kaampi palvelu on kyseessa. (Lal 2008, 116.) Oli kyseessa minkélainen palvelu
tahansa, laadukkaalla palvelulla on yleensa seuraavat ominaisuudet: 1) luotet-
tavuus eli kyky toimittaa luvattu palvelu oikea-aikaisesti ja tasmaéllisesti 2) suo-
jaus ja turvallisuus eli kyky taata asiakkaan ja hanen varojensa suojaus seka
ympariston seka asiakkaaseen liittyvien tietojen turvallisuus 3) varmuus eli hen-
kilokunnan ja jarjestelmien patevyys seka henkilokunnan kyky ilmaista luotta-
musta 4) konkreettisuus eli palvelutilojen rakennukset ja infrastruktuuri, laitteet,
viestintd, materiaalit ja henkilokunnan ulkondkd 5) reagointikyky ja empatia el
sisdanpaasyn helppous, pyrkimys ymmartaa asiakkaan tarpeita, nopean ja koh-

teliaan palvelun tarjoaminen (Lal 2008, 117).

Suurin ero palveluiden ja tuotteiden laadun méaarittelemisessa on siina, etta pal-
veluille ei voi maaritella mitattavissa olevia maarallisia ominaisuuksia. Toisena

eroavaisuutena on se, etta siina missa tuotteen laatu voidaan mitata absoluutti-
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sesti, asiakkaat voivat antaa palvelun laadulle erilaisia painoarvoja, jolloin kasi-

tys palvelun laadusta saattaa vaihdella asiakkaasta toiseen. (Lal 2008, 117.)

Palvelun laatua on hankala méaaritelld ja asiakkaan kokema laatu saattaa vaih-
della asiakkaasta toiseen. Yksi asia on kuitenkin selva. Asiakkaan kannalta pal-
velun laatu merkitsee usein asiakaspalvelijaa ja hanen suhtautumistaan asiak-
kaaseen. Kohtelias ja iloinen asiakaspalvelija saa palvelun tuntumaan parem-
malta. Ajatellaan esimerkiksi kampaamokayntia ja siihen liittyvda palvelukoke-
musta. Usein kampaamokaynti merkitsee mielen virkistystéa ja pienta hemmotte-
luhetkea arjen keskella. Kun asiakas miettii mihin kampaamoon varaisi ajan,
han todennakoisesti menee uudestaan mukavaksi kokemalleen kampaajalle,
sen sijaan, ettd menisi kampaajalle, joka teki tyonsa hyvin, mutta valitti koko
palvelun ajan. Tunneperdinen kokemus voi merkitd asiakkaalle enemman kuin
tyon laatu. Asiakkaan kokeman palvelun laadun kannalta asiakaspalvelija on

avainasemassa. Tama on syyta pitaa mielessa myos kirjastoissa.

3.3.1 Laadun mittareita

Laatu on kasitteena abstrakti ja siksi sen maarittelyyn, mittaukseen ja ana-
lysointiin on kehitetty erilaisia mittareita (Lehtimaki 2009, 32). Seuraavana esi-
telladn muutamia erilaisia mittareita, joiden avulla yrityksen tai organisaation

toiminnan laatua on mahdollista hahmottaa.

Total Quality Management

Total Quality Managementia (TQM) on vaikea méaaritella yksiselitteisesti. Lehti-
maen (2009) mukaan TQM on filosofia ja toimintatapa, jossa organisaatio hal-
litsee toimintansa laatua kokonaisvaltaisesti. Total Quality Managementia voi-

daan avata kertomalla jotain lyhenteen jokaisesta kirjaimesta.

T = Total. Organisaation jokainen osa ja henkil6 on mukana laadun hallinnassa.

Laatu on mukana kaikessa tekemisessa.
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Q = Quality. Laatua on se, ettéd organisaation tarjoamat tuotteet ja palvelut tayt-

tavat asiakkaiden vaatimukset.

M = Management. Laatua ja sen syntymista hallitaan ja johdetaan systemaatti-

sesti.

Lehtimaen (2009) mukaan John S. Oakland luonnehtii TQM:& neljan P:n listalla:

Planning = suunnittelu

People = henkilosto
Processes = toimintaprosessit
Performance = suorituskyky

TQM:ia harjoittavien organisaatioiden toimintaan kuuluu laadun suunnittelu, or-
ganisoiminen, johtaminen, valvonta ja varmistus. TQM ei voi toteutua ellei orga-
nisaation johtoa kaikilla tasoilla kiinnosta organisaation tuottamien tuotteiden ja
palveluiden laatu. (Lehtimaki, 2009, 41-42.)

Total quality management sopii hyvin myods kirjastomaailmaan. Kirjastoissakin
voidaan harjoittaa totaalisen laatutietoista toimintaa. Jokaisen henkilokunnan
jadsenen on otettava vastuu omasta tyostdan ja sen laadukkuudesta. Laatu on
otettava mukaan kaikkeen tekemiseen niin asiakaspalveluun kuin kirjojen hyllyt-
tamiseen, luettelointiin tai vaikka tiedonhaunohjaukseen. On tahdattava siihen,
ettd kirjastopalvelut ovat asiakkaiden mielesté laadukkaita ja tayttavat asiakkai-
den vaatimukset. Kirjaston on siis kuunneltava tarkasti asiakkaiden toiveita ja
tarpeita. Kirjaston lanseeraama uusi hieno palvelu voi osoittautua turhaksi, jos

asiakkailla ei olekaan sille tarvetta.

TAMKIin kirjastossa hallinnoidaan ja johdetaan laatua péd&asiassa palautteiden
ja kehityskeskustelujen avulla. Negatiivisen palautteen avulla puututaan l&hinn&a
laatuvirheisiin eli poikkeamiin hyvassa laadussa. Kehityskeskusteluissa puoles-
taan keskustellaan henkilokohtaisen tydon sujumisesta ja nédin myods sen laaduk-
kuudesta. Laadun systemaattiseen johtamiseen voisi olla tarpeen kehittdd myos

muunlaisia menetelmia. Asiakkaiden palautettava voisi olla hyva kirjata syste-
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maattisemmin ylos ja kaikki saatu palaute tulisi kayda jarjestelmallisesti lavitse
ja siihen tulisi myds reagoida. Asiakkaiden palautetta voisi keratd myos leikki-
mielisesti antamalla asiakkaille mahdollisuuden antaa henkilékunnalle hy-
mynaamoja tai surunaamoja asiakaspalvelukokemuksen perusteella. N&ain voi-

taisiin myos kannustaa asiakaspalvelijoita parempiin asiakaspalvelusuorituksiin.

ISO 9000

ISO, eli International Organization for Standardization, on maailman suurin kan-
sainvalisten vapaaehtoisten standardien kehittgja. Kansainvéliset standardit
antavat viimeisimmat maaritelmat tuotteille, palveluille ja hyville kaytanteille.
Koska standardit kehitetddn maailmanlaajuisessa yhteisymmarryksessa, autta-
vat ne poistamaan kansainvalisen liiketoiminnan esteitd. (International Or-

ganization for Standardization 2013.)

ISO-9000 on standardiperhe, joka on suunniteltu laadunhallintaan. Sen avulla
organisaatio voi maaritella laadunhallintajarjestelman, joka voi auttaa organi-
saatiota parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja tarjoamaan organisaation asiak-
kaille varmuutta siita, ettd heiddn saamansa tuotteet vastaavat heidan vaati-
muksiaan. (Lal 2008, 126.) 1ISO-9000 -standardit tarjoavat ohjausta ja tyokaluja
yrityksille ja organisaatioille, jotka haluavat varmistaa, etté niiden tuotteet ja pal-
velut kohtaavat asiakkaiden vaatimukset jatkuvasti ja etté laatua parannetaan
johdonmukaisesti koko ajan. (International Organization for Standardization
2013.) ISO-standardeihin perustuva laadunhallintajarjestelma voi toimia perus-
tana organisaation laadunhallinnan vakiinnuttamiselle. Laadunhallintajarjestel-
mat on suunniteltu jatkuvasti kehittamaan yrityksen tehokkuutta seka samalla

huomioimaan asiakkaiden tarpeet. (Lal 2008, 126.)

Standardien soveltaminen kirjastoymparistéssd on hankalaa. Kirjastoymparis-
téssa helpointa on laatia toiminnalle omat standardit, joita noudatetaan. Tama
tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi tietty palvelu luvataan tietyn ajan kuluessa ja
siita pidetdan kiinni. Esimerkiksi TAMKIin kirjastossa Theseus-julkaisuarkistoon

palautettu opinnayte luvataan kasitella 24 tunnin kuluessa. Aikalupausta voi
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soveltaa myos tiedonhaun ohjaukseen. Kirjasto voi tehda asiakkaalle lupauk-
sen, etta informaatikko on kaytettavissa tiedonhaunohjaukseen esimerkiksi 24

tunnin kuluessa.

Laatupiiri

Erilainen laadun kehittamiseen laadittu tyokalu on nimeltaan laatupiiri. Laatupiiri
on pieni rynma (noin 7-10 henkil6a) saman osaston ihmisia, jotka tapaavat va-
paaehtoisesti vahintddn kerran viikossa tunnin ajan. Tapaamisissa he pyrkivat
analysoimaan ja ratkomaan ty6hon liittyvia ongelmia. Laatupiirin tavoitteina on
1) parantaa tuotteiden laatua ja tuottavuutta, 2) edistaa tyontekijoiden tietoisuut-
ta laadusta, turvallisuudesta ja tuotannon kustannuksista, 3) tarjota tyontekijcille
mahdollisuus oppia uusia tekniikoita teknisten ongelmien ratkaisuun ja nain pa-
rantaa tyontekijoiden tietdmysta, 4) sallia tyontekijoiden ratkaista omaan ty6-
honsa liittyvid ongelmia ja nain lisata tyon aiheuttamaan mielihyvaa, 5) parantaa
tyontekijoiden motivaatiota, 6) inspiroida tehokkaampaan tiimitydhon ja kehittaa
johtajuutta niiden tydntekijoiden kohdalla joilla on siihen potentiaalia, 7) paran-
taa viestintaa organisaation sisalla ja kehittaa tervetta esimies-alais-suhdetta 8)
kehittd& organisaation sisalla taysin yhdenmukainen ongelmanratkaisumetodo-
logia. (Lal 2008, 458.)

Laatupiiri sopii erinomaisesti yhdessa toimivaan yksikkdon, kuten kirjastoon.
Tietyssa mielessa laatupiiri on jo kaytdssd TAMKIn kirjastossa, silla koko kirjas-
ton henkilokunta tapaa noin kerran kuukaudessa ja silloin kasitelladn muun mu-
assa kehittamista vaativia asioita. Lisaksi kirjastossa toimii kehittamistydéryhma,
joka tapaa harvemmin ja keskustelee aina etukateen sovitun agendan pohjalta.
Puhtaasti vapaaehtoisesti toimiva ainoastaan kaytadnnon tydongelmia pohtiva
tyoryhma kirjastosta kuitenkin puuttuu.

Laatupiirin ja kahden muun edellda mainitun laadunkehittdmismenetelman lisaksi
on olemassa paljon erilaisia laatutytkaluja. N&ita ovat mm. CRM eli Customer
Relationship Management, Six-Sigma, Balanced scorecard seka erilaiset

laatupalkinnot.
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3.3.2 Laadunvarmistus ammattikorkeakouluissa

Ammattikorkeakoulut tekevat kukin ty6ta koulutuksen ja toimintansa laadun
puolesta. Ammattikorkeakouluja ja niiden laatujarjestelmia valvotaan auditoinnin
avulla. Korkeakoulujen arviointineuvosto (KKA) on rilppumaton asiantuntijaelin,
joka avustaa korkeakouluja seka opetus- ja kulttuuriministeriota korkeakoulujen
arvioinneissa. Tarkoitus on nain edistdd korkeakoulutuksen laatua. Arviointi-
neuvostoon kuuluu kaksitoista jadsenta ja se toimii opetusministerién yhteydes-

sa. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2013.)

Vuosina 2011-2017 KKA toteuttaa korkeakoulujen laatujarjestelmien auditointe-
ja, jotka kattavat korkeakoulun kaikkien perustehtavien laadunhallinnan. Audi-
toinnin tarkoituksena on tukea kunkin korkeakoulun laatukulttuuria ottamalla
tarkasteluun mm. strateginen johtaminen, tutkintotavoitteinen koulutus ja koulun
itse valitsema strateginen tai profiloitumisen kannalta keskeinen toiminto. Tar-
koituksena on avustaa korkeakoulua saavuttamaan sen itse asettamat tavoit-
teet korkeatasoisen laadunhallinnan avulla. (Korkeakoulujen arviointineuvosto
2013.) Auditoinnin tavoitteina on selvittda korkeakoulun itselleen asettamat laa-
dulliset tavoitteet seka arvioida millaisilla prosesseilla ja menettelytavoilla kor-
keakoulu yllapitaa ja kehittdd koulutuksen sekd muun toiminnan laatua. Lisaksi
auditoinnilla halutaan selvittdd toimiiko laadunvarmistus korkeakoulussa niin
kuin on tarkoitettu, tuottaako laadunvarmistusjarjestelma toiminnan kehittami-
sen kannalta tarkoituksenmukaista tietoa ja johtaako se selvasti laatua paranta-
viin toimenpiteisiin. (Tampereen ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjarjes-
telman auditointi 2009, 9.) Auditoinnin vaiheita ovat korkeakoulun itsearviointi,
vertaisarviointi, kohdevierailu ja julkinen raportti. Auditoinnin l&péaistyaan kor-
keakoulu saa kuusi vuotta voimassa olevan laatuleiman, joka on korkeakoulun
hyodynnettavissa. Laatuleimalla on myds kansainvalistd arvoa. Tampereen
ammattikorkeakoulu on auditoitu ja sen saama laatuleima on voimassa

18.2.2015 asti. (Korkeakoulujen arviointineuvosto 2013.)
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3.3.3 Laadunvarmistus TAMKissa

Laadunhallinnan ytimessa toimii TAMKissa valittu strategia. Seuraavana on esi-

telty TAMKIin strategian paakohdat.

Strategia

Tampereen ammattikorkeakoulun strategian 2010-2019 mukainen visio 2019
on seuraava: "Tampereen ammattikorkeakoulu antaa menestymisen avaimet
luomalla uutta ja kansainvalista osaamista”. TAMKIin toiminta-ajatus on puoles-
taan seuraava: "Tampereen ammattikorkeakoulu tuottaa ajanmukaista osaamis-
ta koulutuksella seka siihen liittyvalla kayttajalahtoisella tutkimus-, kehittamis- ja
innovaatiotoiminnalla. Tybdelamakorkeakouluna TAMK vahvistaa toiminta-

alueidensa menestysta ja uudistumista monialaisuuttaan hyédyntamalla. "

TAMKIin vaalimia arvoja ovat yhteisollisyys, yksilon ja erilaisuuden kunnioittami-
nen, kestava kehitys ja osaamisen ja yrittdmisen arvostaminen. TAMKin toimin-
taperiaatteet on maaritelty seuraavasti: "Sitoudumme yhteisiin tavoitteisiin, py-
rimme opiskelijoiden menestykseen ja yhteison hyvinvointiin, toimimme yritta-
jamaisella asenteella koko TAMKIn parhaaksi." TAMK on profiloitunut monialai-
seksi ja kansainvaliseksi ammattikorkeakouluksi, joka keskittyy toiminnoissaan
hyvinvoinnin ja terveyden, talouden ja tuotannon sekd oppimisen ja luovuuden
edistamiseen. TAMKin painoaloja ovat hyvinvointiyrittdjyys, senioripalvelut, kult-
tuurivienti, alykkaat tybkoneet, kiinteistdjen ymparistovaikutukset ja yrittajyyspe-
dagogiikka. TAMKIin kehittamisalueita ovat kansainvalistyminen, tulevaisuuden
osaaminen seka kumppanuudet ja asiakkuudet. (Tampereen ammattikorkea-
koulu 2013.)

Laadunvarmistus

Suomessa korkeakouluilla itselldaan on vastuu toiminnan laadusta, sen kehitta-

misesta seka laadun jatkuvasta parantamisesta. Tahan tahdatdan laadunhallin-
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tajarjestelmalld, josta korkeakoulut paattavat ja vastaavat itse. Laadunhallinta-
jarjestelméa ohjaa organisaatiota tietoisesti tavoittelemaan asiakkaille, sidosryh-
mille ja rahoittajille annettujen lupausten tayttymista. Laadun hallinnan kannalta
ehdoton laht6kohta on oppimistilanteiden valitdon arviointi, jonka tarkoituksena
on tehda mahdolliseksi asetettujen oppimis- ja osaamistavoitteiden saavuttami-
nen. Laadunhallintajarjestelmd muodostuu niista prosesseista, menettelytavois-
ta ja jarjestelmistd, joita kayttamalla korkeakoulu yllapitaa ja kehittdd koulutuk-
sen ja muun toimintansa laatua. Laadunhallintaan kuuluu toiminnan jatkuva ke-
hittdminen saadun palautteen pohjalta ja toiminnan tavoitteellinen kehittdAminen.
Laadunhallinta koskettaa koko organisaatiota, ja siihen osallistuvat kaikki tydyh-

teison jasenet. (TAMKIn laatukasikirja Kompassi 2013.)

TAMKissa laadunhallintajarjestelmalla halutaan ohjata toimintaa strategian seka
korkeakoulun asettamien tavoitteiden mukaisesti. Laadunhallintajarjestelman
siséltavien menettelytapojen avulla on mahdollista saada palautetta toiminnasta
ja jatkuvasti parantaa tuloksia. TAMKin laadunhallintajarjestelman tavoitteena
on vakiinnuttaa TAMKIiin sellainen toimintakulttuuri, jossa on mahdollista oman
tyon arviointi ja siihen perustuva jatkuva oppiminen ja kehittaminen. Jatkuvan
oppimisen ja kehittdmisen kautta laadunhallinta edistdd TAMKin uudistumista
asiantuntijaorganisaationa. TAMKissa laadunhallinta on integroitu osaksi kaik-
kea toimintaa. (TAMKIin laatukasikirja Kompassi 2013.)

Laadunhallintajarjestelmalla on monia tehtavia. Sen avulla kuvataan toimintaa
paa- ja aliprosessien avulla ja laaditaan toimintaohjeita kaytannon tyon helpot-
tamiseksi ja yhtenaistamiseksi. Lisdksi sen avulla maaritellaan mittareita ja ta-
voitetasoja erilaisille toiminnoille niiden onnistumisen kuvaamiseksi, seka maari-
telladn miten ja minkalaista palautetta mistakin toiminnosta kerataan. Laadun-
hallintajarjestelman avulla maaritelladn miten saavutettuja tuloksia ja saatuja
palautteita kaytetddn toiminnan arvioinnissa ja kehittamisessa seka maaritel-
l&&n miten erilaisten p&atdsten toteutumista seurataan ja niistd raportoidaan.
Laadunhallintajarjestelmaa kaytetaan hyvaksi myos silloin, kun korkeakoulun
kayttoon otetaan onnistuneiksi ja toimiviksi todettuja toimintatapoja. (TAMKin

laatukasikirja Kompassi 2013.)
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Kuten edelld jo mainittiin, laadunhallintajarjestelmé&an kuuluu toimintaohjeiden
laadinta ja yllapito. Toimintaohjeita laaditaan niistd kaytanndista, joissa vaadi-
taan yhtenaisia kaytant6ja TAMKin toiminnan laadun takaamiseksi. Toimintaoh-
jeiden avulla helpotetaan toimintaa ja tehdaan sita nakyvaksi. Toimintaohjeiden
paivittamisesta vastaa prosessin vastuuhenkild ja ohjeiden ajanmukaisuus tar-

kistetaan vuosittain. (TAMKIn laatukasikirja Kompassi 2013.)

TAMKIin palautejarjestelmdan kerataan tietoa TAMKIin toiminnasta seuraavin
tavoin: erilaisin palautekyselyin, mittauksilla ja mittareilla sek& eri tavoin sidos-
ryhmilta, tutkimuksista ja selvityksistda. Palautejarjestelméan maaritellaan toi-
minnoittain kohdat, jotka kuvaavat asetettujen tavoitteiden ja tavoitetasojen
saavuttamista. Liséksi palautejarjestelmaan kuvataan tiedon kerddmiseen kay-
tetyt keinot, mittarit ja tiedonantajat. Palautejarjestelmdan kirjataan tieto siita
kenelle ja missa vaiheessa tieto toiminnasta tuotetaan. Saadun palautteen pe-
rusteella arvioidaan miten asetetut tavoitteet ja lupaukset on saavutettu. Korjaa-
viin toimenpiteisiin ryhdytdan tarvittaessa valittomasti. Saatua tietoa kasitellaéan
saanndllisesti ja tarvittaessa tehdaan kehityssuunnitelmia sen pohjalta. (TAM-
Kin laatuk&sikirja Kompassi 2013.)

TAMKIin koulutusohjelmat, yksikot ja eri toiminnot tekevat vuosittain itsearvioin-
nin omasta toiminnastaan. Palautteista saatu tieto kasitellaan yksikoiden kat-
selmuksissa. TAMKIin johto kasittelee koko korkeakoulun palautteet kerran vuo-
dessa. Itsearvioinnit ja katselmukset luovat pohjan seuraavan vuoden toiminta-
suunnitelman tavoitteille. Vuosittaisissa itsearvioinneissa ja katselmuksissa ar-
vioidaan samalla laatujarjestelmén toimivuutta. Katselmusten jalkeen laadun
kehittamistybryhméa valmistelee TAMKIin johtoryhmalle yhteenvedon laadunhal-
lintajarjestelmén toiminnasta. Arviointikriteereina kaytetddn samoja kriteereja
kuin KKA:n auditoinneissa. Tarvittaessa voidaan kuitenkin kayttdd myods muita

arviointimenetelmia. (TAMKIin laatuk&sikirja Kompassi 2013.)
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Laadunvarmistus TAMKin kirjastossa

Kirjaston laadunhallinnassa vaikuttavat samat asiat kuin itse ammattikorkeakou-
lun puolella. Erityisesti asiakaspalveluun liittyvistd toiminnoista on laadittu sel-
keat, tarvittaessa kuvalliset, ohjeet. Esimerkiksi opinnaytteiden kasittelyyn ja
Winha-merkinnan laittamiseen liittyvat ohjeet ovat opinnaytetyon tekijan vastuul-
la. Ohjeita paivitetaan tarvittaessa. Ohjeilla varmistetaan, etta kirjaston henkil6-
kunta osaa toimia oikein ja samalla tavoin eri tilanteissa. Ohjeista on myds apua

uuden henkiloén perehdyttdmisessa.

Palautetta kerataan paasaantoisesti parin vuoden vélein toteuttavan kansallisen
kayttajakyselyn ja vuosittaisen TAMKin opiskelijakyselyn muodossa. Lisaksi
otetaan huomioon asiakkailta tuleva suora palaute niin henkilokohtaisessa asia-
kaspalvelutilanteessa kuin sahkoéisen asioinnin yhteydessa. Myés TAMK keraa
palautetta eri toimintojensa osalta. Palautetta keratdan myods kirjaston osalta.
Asiakaskyselyn ynna muiden asiakaspalautteiden kriittisimmat kohdat kasitel-
ladn koko kirjastovaen yhteisessd kokouksessa. Tarvittaessa tai silloin kun se

on mahdollista, palautteen osalta ryhdytdan toimenpiteisiin.

Kirjastolla, kuten muillakaan TAMKin toiminnoilla, ei ole omaa strategiaa, vaan
ne maaritelladn TAMKin yhteisen strategian kautta vuosittaisissa tavoitesopi-
musneuvotteluissa. Konkreettisesti kirjaston toimintaa ja tavoitteita seurataan
vuosittain laadittavien toimintasuunnitelman ja toimintakertomuksen avulla.
Toimintasuunnitelmaan kootaan tulevan vuoden tehtavat ja tavoitteet. Toiminta-
kertomukseen puolestaan kirjataan miten tavoitteet ja tehtavat saavutettiin. Jo-
kaisen henkilokohtaisia tavoitteita seurataan kehityskeskustelujen avulla.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa kasitellaan tutkimukseen valittua tutkimusotetta seka tiedonhan-
kintaan kaytettyja tutkimusmenetelmia. Luvun aluksi on kuvattu kehittamis- ja
toimintatutkimusta tutkimusmenetelmané. Lisdksi kasitellddn s&hkopostia tie-

donhankintamenetelména sekéa kerrotaan teemahaastattelusta ja kyselysta.

4.1 Kehittamistutkimus

Organisaatioissa tehdaan jatkuvasti kehittamisty6ta toiminnan parantamiseksi.
Kehittamistutkimuksen erottaa kehittdmistyosta se, ettd tutkimus dokumentoi-
daan ja siind kaytetaan tieteellisia menetelmia, jotka tuottavat luotettavaa ja uut-
ta tietoa. Uuden tiedon tuottaminen on yksi tieteen tekemisen kriteereista. Ty6-
elamassa kehittdmistutkimuksen kohteena voi olla prosessit ja toiminnot, tuot-
teet, palvelut tai asiaintilat. Tutkimuksen kohteeksi voidaan valita mika tahansa
asia, johon on mahdollista vaikuttaa. Kehittamiskohteen lisaksi tutkimuksessa
on oltava toimenpiteet, joilla yritetddn saada muutos tutkimuksen kohteena ole-

vaan ongelmaan. (Kananen 2012, 20 - 21.)

Tahan tyohon haluttiin keraté aineistoa mahdollisimman monipuolisesti eri me-
netelmia kayttaen. Liséksi tavoitteena oli saada mukaan seka kvantitatiivista eli
maarallistd etta kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta. Siksi tdssa tydssa
kaytettiin useita tutkimusmenetelmia. Eri tutkimusmenetelmia yhdistelemalla
saadaan esiin laajempia nakdkulmia ja lisatdan tutkimuksen luotettavuutta. Ke-
hittdmistutkimus edustaa monimenetelmaista tutkimusotetta (Kananen 2013,
19). Kehittamistutkimus on englanniksi action research, vaikkakin se on usein
suomennettu muotoon toimintatutkimus. Englanninkielinen action research tar-
koittaa kuitenkin seka kehittdmis-, ettd toimintatutkimusta. (Kananen 2013, 39.)
Eri menetelmien kaytosta tutkimuksessa kaytetaan mm. nimitystd monimetodi-
nen lahestymistapa (eng. multiple research strategies tai mixed methods). Li-

saksi tasta lahestymistavasta kaytetdan nimitysta triangulaatio. (Hirsjarvi &
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Hurme 2001, 38-39.) Triangulaatio voidaan jaotella neljdan eri tyyppiin: mene-
telmatriangulaatioon, teoriatriangulaatioon, tutkijatriangulaatioon ja aineistot-
riangulaatioon (Kananen 2013, 34). Menetelmétriangulaatiolla tarkoitetaan use-
an menetelman kayttamista tutkimuksen tiedonhankinnassa. Menetelmat voivat
olla metodien valisia tai metodin sisdisia menetelmia. Kvantitatiivisen ja kvalita-
tiivisen tutkimusotteen yhdistaminen on esimerkki metodien vélisestd menetel-
masta. (Kananen 2013, 35.)

Toimintatutkimus (action research) on systemaattinen tutkimusmenetelma, jon-
ka avulla voidaan etsia tehokkaita ratkaisuja jokapaivaisen elaman ongelmiin.
Kehittamistutkimus keskittyy spesifeihin tilanteisiin ja tarjoaa ongelmiin raataloi-
tyja ratkaisuja. (Stringer 2009, 1.) Toimintatutkimuksen runkona voidaan pitaa
seuraavaa mallia: katso, ajattele, toimi (engl. look, think, act). Ensimmainen
kohta (katso) pitaa sisallaan tiedon hankinnan ja tilanteen maarittelyn ja kuvai-
lun. Toinen kohta (ajattele) pitéaa sisallaédn asian tutkimisen ja analysoinnin seké
tulkinnan ja selittdmisen. Kolmanteen kohtaan (toimi) kuuluu suunnittelu, toteu-
tus ja arviointi. Taméan jalkeen tutkimus kiepsahtaa spiraalimaisesti uudelleen
kohtaan katso. (Stringer 2009, 8.) Toisin kuin perinteinen tutkimus, joka alkaa ja
paattyy, toimintatutkimus voi tutkia ja kehittdd samaa asiaa uudelleen ja uudel-
leen kunnes taydellinen ratkaisu ongelmaan on I6ytynyt. Kehittdmis- ja toiminta-
tutkimus tahtaé aina asioiden konkreettiseen muutokseen ja kehittamiseen (Ka-
nanen 2013, 37.)

Kanasen (2013) mukaan kehittamistutkimuksella ja toimintatutkimuksella on
kuitenkin hiuksenhieno ero. Toimintatutkimuksen edellytyksia ovat seuraavat
piirteet: toiminnan kehittdminen (muutos), yhteistoiminta, tutkimus ja se, etta
tutkija on mukana muutoksessa. Ero kehittamistutkimuksen ja toimintatutkimuk-
sen valille tuleekin juuri siitd, etta tutkija on mukana muutosprosessissa. (Kana-
nen 2013, 41.) Tassa tutkimuksessa opinnaytteen tekija on hyvin kiinteasti mu-
kana muutoksessa, joten tama ty0 tayttaa toimintatutkimuksen maéaaritelman.
Toimintatutkimuksessa tutkijalla on oltava enemman tietoa ja perehtyneisyytta
tutkittavaan asiaan kuin perinteisessa tutkimuksessa, silla padmaarana on saa-

da aikaan muutos tutkittavassa asiassa (Kananen 2012, 38). Myds tdma toimin-
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tatutkimuksen piirre toteutuu tassa tutkimuksessa. Ongelmaksi voi kuitenkin
muodostua liiallinen l&heisyys tutkimuskohteeseen, silla se saattaa vaikeuttaa

kriittista asennetta ja asioiden uudelleenajattelua.

Tutkimusmenetelmien nimikkeet vaihtelevat huomattavasti. Tutkimusmenetel-
mat menevat osittain limittain ja voi olla vaikea valita tutkimusmenetelmaa tarjol-
la olevista vaihtoehdoista. Tahan tutkimukseen sopii niin monimenetelmainen
tutkimusote, triangulaatio, action research eli toimintatutkimus kuin kehittamis-
tutkimuskin. Opinnaytteen tekijd haluaa kayttaa tasta tyosta kuitenkin nimitysta
kehittamistutkimus, silla tydssa painotetaan kehittamista. Kuitenkin myds eng-
lanninkielinen termi action research kuvaa hyvin valittua monimenetelmaista

tutkimusmenetelmaa.

Tassa tydssa yhdistettiin kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia.
Tutkimustieto hankittiin kayttdmalla seuraavia kanavia: sahkopostihaastattelu,
sahkdpostihavainnointi, teemahaastattelu, ja sahkoinen kysely. Haastattelut
edustavat kvalitatiivista tutkimusotetta ja sahkdinen kysely kvantitatiivista tutki-

musotetta.

4.2 Sahkoposti tiedonkeruukanavana

Tassa tyossa kaytettiin sahkodpostia tiedonhankintaan kahdella eri tapaa. Ensin-
nakin sahkopostia kaytettiin havainnoimisen vélineena. TAMKin kirjaston opin-
naytetyo-asioille suunnatusta sahkopostista (kirjasto.opinnaytteet@tamk.fi)
poimittiin opiskelijoiden opinnaytteisiin liittyvat kysymykset toukokuun 2012
osalta. Kysymykset jaoteltiin aiheittain ja kysymyksia esittaneiden opiskelijoiden
koulutusohjelmien mukaan. Koulutusohjelmista poimittin ne koulutusohjel-
mat/koulutusalat (3 kpl), joiden opiskelijoilla oli eniten kysymyksia koskien opin-
naytteen palauttamista kirjastoon. Jokaisesta valitusta koulutusohjelmasta pyy-

dettiin yksi henkil6 kahdenkeskisena suoritettavaan teemahaastatteluun.

Lisaksi toukokuun 2012 aikana opiskelijoiden esittdmiad kysymyksia verrataan
toukokuun 2013 kysymyksiin. Tarkoituksena on selvittda onko opiskelijoilla yha

samanlaisia ongelmia, onko niitd yhta paljon ja missa koulutusohjelmissa on-
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gelmia on eniten. Jos ongelmat jatkuvat, niihin voidaan puuttua tiedottamisen

parantamisella.

Sahkdpostin valityksella haastateltiin kahta opintosihteerid. Toinen opintosihtee-
ri on yleisesta opintotoimistosta ja toinen opintosihteeri vastaa todistuksiin liitty-
vista asioista. Haastateltavat valittiin sen perusteella, ettd heidan tydhonsa liittyy
vahvasti opiskelijoiden valmistuminen ja he saavat paljon yhteydenottoja opis-
kelijoilta valmistumiseen liittyvissa asioissa. Haastateltavilta tiedusteltiin oliko
opinnadytteen palautusprosessissa jotain kehitettdvad sekad mahdollisia ideoita

prosessin kehittamiseen.

4.3 Teemahaastattelu

Haastattelulla on aineistonkeruumenetelmé&n& monia hyvia puolia. Yhten&a hy-
vana puolena voidaan pitdd haastattelun on joustavuutta. Lisdksi haastattelussa
ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa. (Hirsjarvi 2007,
199.) Haastattelussa voidaan selventdd haastateltavan vastauksia seka kysya
lisdkysymyksia tarpeen mukaan (Hirsjarvi & Hurme 2001, 35). Haastattelun
edut vaikuttivat silhen miksi tdh&n tutkimukseen valittiin yhdeksi tutkimusmene-

telmé&ksi juuri haastattelu.

Perinteinen haastattelumuotojen erottelu on jako strukturoituihin ja strukturoi-
mattomiin haastatteluihin. Aarimmainen strukturoitu haastattelu on lomakehaas-
tattelu, jossa on valmiit kysymykset ja vastausvaihtoehdot ja jossa kysymykset
esitetdan haastateltaville samanlaisina ja samassa jarjestyksessa. (Ruusuvuori
& Tiittula 2005, 11.) Lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun
valimaastossa on puolistrukturoitu haastattelu. Tarkkaa maaritelmaa puolistruk-
turoidulle haastattelulle ei ole, mutta sille on tyypillista, ettd jotain haastattelun
muodosta on paatetty valmiiksi vaan ei kaikkea. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.)
Yksi tunnetuimpia puolistrukturoidun haastattelun muotoja on teemahaastattelu
(eng. focused interview). Teemahaastattelussa kaydaan lapi tietyt teemat, mutta
kysymysten muotoilu ja jarjestys voivat vaihdella. (Ruusuvuori & Tiittula 2005,
11.)
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Tutkimushaastattelut yleensd nauhoitetaan. Nauhoitus tekee mahdolliseksi sen,
etta tutkija voi palata takaisin haastattelutilanteeseen. Nauhalta tutkija voi tarkis-
taa mita haastateltava sanoi ja miten haastateltava asiansa ilmaisi. Myos tar-
kempi raportointi on mahdollista haastattelun nauhoittamisen ansioista. (Ruusu-
vuori & Tiittula 2005, 14-15.) Nauhoitetut haastattelut muutetaan Kkirjalliseen
muotoon eli litteroidaan. Litterointi toimii muistin tukena ja helpottaa aineiston
kasittelyd. Litteroinnin tarkkuus riippuu siitd miten aineistoa kaytetddn. Jos
haastatteluaineistoa on tarkoitus analysoida vuorovaikutuksena, on litteroinnin
oltava tarkempaa kuin sellaisessa tapauksessa, jossa haastateltavan painotuk-

sia tai sanatonta viestintaa ei tarvitse tulkita. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 16.)

Tata tyota varten haastateltiin kolmea eri henkiloa, jotka kasittelevat tydéssaan
TAMKissa opinnaytteita ja niihin liittyvia asioita. Henkil6t olivat hoitotydon koulu-
tusohjelmasta, liiketalouden koulutusohjelmasta sekéa kolmantena oli TAMKIn
opinnaytetydéryhman jasen ja oman koulutusohjelmansa koulutuspaallikké. Kos-
ka tyd menee Theseus-julkaisuarkistoon, nimia ei tassa yhteydessa mainita ja
haastateltavien kuvaus on mahdollisimman sumea tunnistamisen valttamiseksi.
Ennen haastateltavien valintaa, opinnaytetyon tekija oli poiminut opinnayte-
tyosahkopostista useimmiten esiintyvat kysymykset koskien opinnaytetyén luo-
vuttamista kirjastoon toukokuulta 2012 sek&a koulutusohjelmat, joista kysyjat
paasaantoisesti olivat. Eniten kysymyksia tuli hoitotydn, liiketalouden ja teknii-
kan alan opiskelijoilta. Haastatteluun pyydettiin yksi henkild kultakin koulu-
tusalalta. Tekniikan alan haastattelupyyntdon opinnaytteen tekija ei valitettavasti
saanut vastausta. Osittain tastd syysta haastateltavien joukkoa taydennettiin
opinnaytetyoryhman jasenella. Lisdsyyna oli myos se, ettd opinnaytteen tekija
halusi tutkimukseensa jonkun, jonka pitaisi tietada varmasti kuinka opinnaytetyon

luovuttaminen kirjastoon tapahtuu ja mita vaiheita prosessissa on.

Haastattelut suoritettiin kevaan ja kesan 2013 aikana. Haastatteluihin varattiin
aikaa vahintdan 30 minuuttia. Kaksi kolmesta haastattelusta venyi aiheeseen
littyvan keskustelun takia pidemmiksi. Haastatteluja varten opinnaytteen tekija
oli laatinut kolme yksinkertaista kysymysta joiden pohjalta haastattelu aloitettiin.

Vaikka haastattelua varten oli laadittu tarkat kysymykset, tarkoituksena oli kui-
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tenkin enemman keskustelun kautta saada tietoa koulutusohjelman opinnéayte-
kaytanteista, kirjaston ohjeiden ja tiedottamisen riittdvyydestd seka samalla
my0s tarjota tietoa koulutusohjelmiin pain siitd mita kaikkea opinnaytetyon pa-
lauttamiseen liittyvassa prosessissa tulisi huomioida. Kaikki haastattelut nauhoi-
tettiin sek& niista tehtiin muistiinpanot haastattelujen aikana.

4.4 Kysely

Kyselytutkimuksella on aineistokeruumuotona paljon hyvid puolia. Kyselytutki-
muksen avulla on mahdollista kerata laaja tutkimusaineisto. Vastaajina voi olla
paljon henkil6ita ja kysymyksia voi olla paljon. Kyselytutkimus séastaa tutkijan
aikaa ja vaivaa, joten se on myo6s tehokas. Kunhan lomake on suunniteltu huo-
lella, on aineiston kasittely ja analysointi mahdollista tehda nopeasti tietokoneel-
la. Kyselyn aikataulu ja kustannukset on mahdollista arvioida kohtuullisen osu-
vasti. Kyselymenetelmalla saatavan tiedon kasittelyyn on olemassa valmiit tilas-
tolliset analyysitavat ja raportointimuodot, joten tutkijan ei ole valttdmatonta ke-

hittdd uusia analyysitapoja. (Hirsjarvi 2007, 190.)

Hyvien puolien lisaksi kyselylla on myds heikkouksia. Kyselylla saatua aineistoa
saatetaan pitaa pinnallisena ja kyselytutkimuksia teoreettiselta kannalta vaati-
mattomina. Kyselyn tekija ei voi tietdad kuinka huolella ja totuudenmukaisesti
vastaaja on vastannut kysymyksiin. Kyselyn tekija ei voi varmistua siitd ovatko
annetut vastausvaihtoehdot onnistuneita vastaajan kannalta. Vaarinymmarryk-
sid voi sattua eika niitd voi kontrolloida. Kyselyn tekija ei voi tietdad miten hyvin
vastaaja tuntee kyselyn aiheen. Hyvan kyselylomakkeen laatiminen ei ole help-
poa ja vaatii kyselyn tekijaltd paljon erilaista osaamista. My6s vastaamattomuus
eli kato voi muodostua kyselyn onnistumisen kannalta ongelmaksi. (Hirsjarvi
2007, 190.)

Kyselytutkimuksessa aineistoa on mahdollista keratd ainakin muutamalla eri
tavalla. Ensimmainen vaihtoehto on posti- tai verkkokysely. Postikyselyssé lo-
make lahetetaan vastaajille postitse, vastaajat tayttavat lomakkeen ja lahettavat

sen palautuskuoressa takaisin tutkijalle. Postikyselyn etuna on sen nopeus ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eija Mustonen



42

helppo aineiston keruu. Vaikein ongelma postikyselyssa voi olla vastaamatto-
muus. Kadon suuruuteen vaikuttaa eniten se millaiselle vastaanottajajoukolle
kysely on lahetetty. Suurelle, epamaaréaiselle, joukolle lahetetty kysely ei tuota
niin hyvaa vastausprosenttia kuin esimerkiksi tietylle, rajatulle joukolle l&hetetty
kysely. Rajattua joukkoa edustavat esimerkiksi tietyn ammattikorkeakoulun
opettajat, fysioterapeutit tai taksikuskit. Jos kysely viela koskee vastaajajoukkoa
kiinnostavaa aihetta, voi vastausprosentti olla korkeakin. Postikyselyn haitta-
puolena on siitd aiheutuvat kulut seké vastaajien nimien ja osoitteiden loytami-
sen hankaluus. Henkilorekistereita ei mydskaan yleensa saa kayttda ilman lu-
paa. (Hirsjarvi 2007,191.)

Tassa opinnaytteessa on kyselymenetelmana kaytetty verkkokyselya, josta ker-

rotaan enemman seuraavassa alaluvussa.

Toinen kyselyn muoto on kontrolloitu kysely. Kontrolloitu kysely jakautuu kah-
teen eri muotoon. Kontrolloidun kyselyn muodossa, jota kutsutaan informoiduksi
kyselyksi, tutkija toimittaa kyselylomakkeet vastaajille henkilokohtaisesti. Lo-
makkeiden jako voi tapahtua kouluissa, tydpaikoilla, erilaisissa tilaisuuksissa
ynna muissa paikoissa, joissa kohdejoukkoon kuuluvat henkilot ovat paikalla.
Lomakkeita jakaessaan tutkija voi kertoa lisatietoja tutkimuksesta ja vastata
mahdollisiin kysymyksiin. Vastaajat tayttavat lomakkeet itselleen sopivana ajan-
kohtana ja palauttavat lomakkeet joko postin valityksella tai tuomalla ne johon-
kin etukateen sovittuun paikkaan. Toinen kontrolloidun kyselyn muoto on henki-
I6kohtaisesti tarkastettu kysely. Tallgin tutkija lahettaa lomakkeet postitse, mutta
noutaa ne vastaajilta henkilékohtaisesti tietyn sovitun ajan kuluttua. Lomakkeen
noudon yhteydessa tutkija voi tarkistaa miten lomakkeet on taytetty ja keskus-

tella mahdollisista ongelmista tai kysymyksista. (Hirsjarvi 2007, 191-192.)

Kyselylomakkeiden avulla voidaan saada aineistoa tosiasioista, kayttaytymises-
ta ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteista, uskomuksista, kasityksista ja
mielipiteistd. Lomakkeilla voidaan kerata myos arviointeja tai perusteluja toimin-
noille, mielipiteille tai vakaumuksille. Tarkat tosiasiat on kysyttava suoraan yk-
sinkertaisina kysymyksiné, joko avoimina kysymyksina tai monivalintakysymyk-

sind. Useimmissa kyselylomakkeissa kysytaan myos vastaajia koskevia tausta-
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tietoja, kuten sukupuolta, ikaa, koulutusta, ammattia ja perhesuhteita. (Hirsjarvi
2007, 192.)

4.4.1 Verkkokysely

Paperiseen lomakekyselyyn verrattuna verkkokyselylla on paljon hyvia puolia.
Yksi vahvuus on siind, ettd sdhkoisessa kyselyssé ei tarvitse rajata vastaami-
sen pituutta samalla lailla kuin paperisessa kyselylomakkeessa. Avointen kysy-
mysten vastauksia ei tarvitse litteroida vaan ne tulostuvat suoraan tekstiksi. Ky-
sely on helppo lahettéaa suurelle vastaajajoukolle esim. sahkopostitse. (Karjalai-
nen & Ronkainen 2008, 22.) Suurin ero paperiseen lomakekyselyyn verrattuna
lienee se, etta sahkoisessa kyselyssa on mahdollista kayttda interaktiivisia ky-
symystyyppeja, joita ovat esimerkiksi kyselyn alasvetovalikot (Karjalainen &
Ronkainen 2008, 33). Lisdksi verkkokyselyssd on mahdollista kayttaa erilaisia
graafisia kysymystyyppeja, kuten janakysymys ja kaksiulotteinen kysymys (Kar-
jalainen & Ronkainen 2008, 34). Sahkdiseen kyselyyn voi myos lisatd esimer-
kiksi kuvaa, aanta tai videokuvaa (Karjalainen & Ronkainen 2008, 38). Verkko-
kysely on perinteiseen paperilomakekyselyyn verrattuna halvempi, silla vastaa-
jat on helppo ja nopea tavoittaa ilman suurempia kuluja (Karjalainen & Ronkai-
nen 2008, 31).

Tata opinnaytetyota varten suoritettiin verkkokysely, joka toteutettiin Webropol-
tyokalulla. Kyselya varten laadittin yhdeksé&n kysymysta. Kysymysten maara
haluttiin pitdad pienend, jotta mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Pitkat ky-
selyt koetaan helposti liian paljon aikaa vievina ja hankalina. Kyselysta laadittiin
sekd suomenkielinen etta englanninkielinen kysely ja ne linkitettiin kesken&an.
Kyselyn muoto noudatteli pitkéalti paperisen lomakkeen muotoja, silla kaikki ky-
symykset olivat yhdella sivulla eika verkkokyselyn erityisominaisuuksia kaytetty.
Kysely testattin generoimalla testivastauksia ennen kayttéonottoa. Kyselya
mainostettiin etukateen TAMKin intranetissa ja opettajille suunnatussa opinnay-
tetydinfo-tilaisuudessa. Kyselyn jakelukanavana kaytettiin intranetia, silla TAM-
Kin suositusten mukaan sahkopostia ei saa kayttdd massapostituksiin. Intranet-
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ilmoituksessa oli suora linkki kyselyyn. Kysely julkaistiin ensimmaisen kerran
huhtikuussa 2013. TAMKIin intrassa julkaistut tiedotteet siirtyvat arkistoon parin
vilkon péaastd automaattisesti, joten kysely-tiedote nostettiin intran ykkods-
uutiseksi vield pari kertaa. Kyselyyn tuli suomenkielisid vastauksia 82 ja eng-

lanninkielisia yksi. Kyselyn tulokset on avattu luvussa viisi.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen toteutukseen liittyvia seikkoja, kuten mi-
ten tutkimustietoja hankittiin ja minkalaisia tuloksia saatiin. Luvussa kasitellaan
sahkdpostikirjeenvaihdon valityksella saatu informaatio, tutkimushaastattelut,
sahkopostihaastattelut ja tutkimusta varten tehty kysely. Lisaksi kerrotaan opin-
naytetyon palautusprosessin avuksi suunnitellusta opettajille suunnatusta muis-

tilistasta.

5.1 Sahkdpostikirjeenvaihto kevaalla 2012

Opiskelijoiden opinnaytteen palautukseen liittyvistd ongelmista keréttiin tietoa
opinnaytetdille varattuun séahkopostiin saapuneista tiedusteluista. Opiskelijoiden
tekemien sdhkdpostikysymysten aiheet ja lukumaaré Kirjattiin ylos. Liséksi selvi-
tettiin mista koulutusohjelmista kysymyksia esittaneet opiskelijat olivat. Tutkitta-
vaksi ajankohdaksi valittiin toukokuu 2012, silla toukokuu on yksi vilkkaimmista
valmistumiskuukausista, joten opinnéaytteité palautetaan kirjastoon paljon. Tou-

kokuussa 2012 opiskelijoita valmistui yhteensa 467.

Sahkopostiviesteja tarkastelemalla selvisi, ettd eniten ongelmia aiheutti tyon
nimeen liittyvat asiat. Kevaalla 2012 kirjaston tuli tarkistaa, ettd tyon nimi oli
samassa muodossa opiskelijan palauttamassa tyossa seka Winha-
jarjestelméssa. Lisaksi tyon nimen tuli olla samassa muodossa kansi- ja tiivis-

telméalehdella.

Sahkdpostiviestien tarkastelun perusteella nimiongelmiin kuuluivat esimerkiksi
seuraavanlaiset ongelmatilanteet. Opiskelijalta jouduttiin kysymaan tyon nimen
oikeellisuudesta, silla Winha-opintojarjestelmaan oli kirjattu tyén nimi erilailla
kuin mita se oli opiskelijan tydssa. Opiskelijaa pyydettiin korjaamaan ty6ta, silla
kansilehdelld ja tiivistelmasivulla tyoén nimi oli eri muodossa. N&isséa tapauksissa
kirjasto otti yhteytta opiskelijaan sen jalkeen, kun opiskelija oli palauttanut vir-

heellisen tytnsé kirjastoon joko paperimuodossa tai sahkoisesti Theseukseen.
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Opiskelija sai kirjaston Winha-merkinnan vasta, kun ty6 oli palautettu oikeassa
muodossa. Korjauspyyntoja lahetettiin kirjaston toimesta 25:lle opiskelijalle. Kor-
jauspyyntdja lahetettiin eniten kone- ja tuotantotekniikan koulutusohjelman
opiskelijoille. Heitd oli yhteensa viisi kappaletta. Seuraavaksi eniten korjaus-
pyyntoja lahetettiin liiketalouden (3 kpl) ja terveydenhuoltoalan (3 kpl) opiskeli-
joille. Myds muiden koulutusohjelmien opiskelijoille l&hetettiin korjauspyyntoja,
mutta opiskelijoita oli 1-2 koulutusohjelmaa kohti. Koulutusohjelmien selvittami-
sen tarkoituksena on parantaa tiedotusta ja ohjeistusta erityisesti ndiden koulu-

tusohjelmien osalta.

Tybn nimeen liittyvien ongelmien lisaksi kirjasto joutui lahestyma&an opiskelijaa
myOs muistakin syistd. Naita tapauksia oli kuitenkin vain muutama. Yhdella
opiskelijalla oli tyd lilan suojattu, eik& se auennut Theseuksessa, joten opiskeli-
jaa pyydettiin lahettdmaéan uusi versio tyosta. Yhdella opiskelijalla oli Theseuk-
seen palautetussa tyossd maininta "luottamuksellista tietoa". Opiskelijalta tie-
dusteltiin oliko han varmasti poistanut luottamukselliset osat tyon julkisesta ver-
siosta. Yhdella opiskelijalla oli ty6ss& mainittu hanen henkilokohtainen sahko-
postiosoitteensa. Opiskelijalta tiedusteltiin halusiko han jattaa sen Theseukses-

sa olevaan tybhonsa.

Opiskelijoiden puolelta tulevat kysymykset koskettivat eniten tyon palauttami-
seen liittyvia asioita. Useimmiten opiskelijan kysymys koski salaisen tyon tai
osittain salaisen tyon palauttamista kirjastoon. Liséksi muutama opiskelija kysyi
kansituksesta ja yhdella opiskelijalla oli teknisia ongelmia Theseuksen kanssa.
Pari opiskelijaa kysyi myo6s yleisid ohjeita opinnaytteen palauttamiseen. Tyon
palauttamiseen liittyvia kysymyksia tuli kirjaston opinnaytety6éséahkopostiin yh-
teensa 13 kappaletta. Eniten kysymyksia tuli kone- ja tuotantotekniikan opiskeli-
joilta (3 kpl), seuraavaksi eniten tietotekniikan koulutusohjelman opiskelijoilta (2

kpl). Loput kysymykset tulivat yksittaisista koulutusohjelmista.

Opiskelijoilta tuli kysymyksia kirjaston opinnaytetydsahkopostiin myds muista
aiheista. Naissa tapauksissa kysyjid oli 1-4 henkildd. Opiskelijoita askarrutti
seuraavat asiat: Winha-merkinta ja sen nakyminen opiskelijalle, tydn nédkyminen

OMA-tietokannassa, Word-ohjelman kayttd, Word-tiedoston muuttaminen pdf-
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tiedostoksi, korjatun tyon vaihtaminen Theseukseen, opiskelijaa oli opintotoimis-
tosta pyydetty ottamaan yhteyttd kirjastoon myodhastymismaksujen takia seka
Theseus-palauttamisen onnistuminen. Opiskelijat olivat useista eri koulutusoh-

jelmista, mutta heita oli selvasti enemman tekniikan alalta.

Kaiken kaikkiaan kysymyksia oli 55 opiskelijalla. Tama tarkoittaa sita, etta val-
mistuneista 8,5 %:lla oli kysymyksia tai ongelmia tyon palauttamisen suhteen.
Tassa tuloksessa ei kuitenkaan nady se, ettd useimpien opiskelijoiden kanssa
kirjasto vaihtoi enemman kuin yhden sahkopostiviestin. Séahkopostiviestien tar-
kastelu osoitti my6s sen, ettd eniten ongelmia oli opiskelijoilla, jotka olivat tek-

niikan, liiketalouden ja hoitotytn alalta.

5.2 Sahkopostikirjeenvaihto kevaalla 2013

Opinnaytetyon palautusprosessiin tehtiin pienia muutoksia kevaan 2013 aikana.
Muutosten jalkeen Kkirjasto ei enda tarkista opinnaytteen nimea Winha-
jarjestelmasta, vaan tarkistuksen tekee opintotoimisto. Tarkastelemalla sahko-
postikirjeenvaihtoa toukokuulta 2013 ja vertaamalla sitéd toukokuun 2012 Kir-
jeenvaihtoon on mahdollista ndhdé& onko muutos vahentanyt opinnaytetyon pa-

lauttamiseen liittyvaa sahkopostikirjeenvaihtoa kirjaston ja opiskelijoiden valilla.

Toukokuun 2013 osalta sahkopostikirjeenvaihdon tarkastelu toteutettiin samoin
kuin toukokuun 2012 kohdalla. Opiskelijoiden esittdmien kysymysten aiheet ja
lukum&aréa Kirjattiin. Lisaksi selvitettiin kysyjien koulutusohjelmat. Vertailussa
haluttiin selvittdd mita asioita kirjastosta kysyttiin ja olivatko kysyjat samoista

koulutusohjelmista kuin toukokuussa 2012.

Opinnaytetyon nimen tarkistamiseen tehty muutos oli selvasti vaikuttanut kirjas-
ton ja opiskelijoiden valiseen sadhkdpostiviestintaan. Yhteydenotot tulivat paa-
asiassa opiskelijoiden puolelta. Kirjasto lahestyi vain kolmessa tapauksessa
opiskelijaa séhkopostitse. Yhdessa tapauksessa opinnaytetydssa oli maininta
"luottamuksellista tietoa". Opiskelijalta tiedusteltiin oliko tydssa yha luottamuk-
sellista tietoa, vai oliko tyd julkinen versio. Samanlainen tiedustelu tehtiin myds

kevaalla 2012. Toisessa tapauksessa Theseukseen palautettu tyd oli liian suo-
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jattu, eika sita saatu auki. Opiskelijaa pyydettiin [ahettdmaan uusi, vain kopioin-
nilta ja muokkaukselta suojattu tyd. Myos tassa tapauksessa samanlainen tie-
dustelu oli tehty toukokuussa 2012. Kolmannessa tapauksessa opiskelija oli
opettajalta saamiensa ohjeiden mukaan palauttanut Theseukseen tyonsa tiivis-
telmat eikd koko ty6ta. Opiskelijan tarkoituksena oli palauttaa paperinen versio
tyosta. Tallennus hyléttiin ja opiskelijalle annettiin oikeat toimintaohjeet, joiden

mukaan tiivistelmaét luovutetaan julkaisusopimuksen valityksella.

Toukokuussa 2013 opiskelijoilla oli kysymyksid useammasta aiheesta kuin tou-
kokuussa 2012. Suurin osa opiskelijoiden ongelmista koski jo palautettuun tyo-
hon tehtyja korjauksia seka opinnaytetyon palauttamiseen liittyvia asioita. Opis-
kelijoilta tuli eniten yhteydenottoja koskien Theseus-tallennuksen muokkaamis-
ta. Lisaksi yhteydenotot koskivat pdf-tiedoston vaihtamista Theseus-
tietokantaan. Theseusta koskevia korjauspyyntéja tuli opiskelijoilta yhteensa 18
kappaletta. Opiskelijat kysyivat myos ohjeita koskien tyon pdf-suojausta (3 kpl),
pyysivét ohjeita tyon tallentamiseen Theseus-tietokantaan (3 kpl), kysyivat Win-
ha-merkinnasta (4 kpl) seka tiedustelivat oliko Theseus-tallennus onnistunut ja
tyo tullut perille (5 kpl).

Opiskelijoilla oli liséksi kysymyksia seuraavista aiheista: opinnéytetyén nakymi-
nen OMA-tietokannassa, opinnaytetyon julkisen osan julkaiseminen, kansitetun
tyon luovuttaminen, ongelmia Theseus-tallennuksessa, painetun tyon tuominen
kirjastoon Theseus-tallennuksen lisaksi, salaisen opinnaytetyon palauttaminen,
opinnaytetyon cd-liitteen palauttaminen, tyon kansitus ja julkaisusopimuksen
tayttaminen, opinnaytetyon luottamuksellisuus. Opiskelijat olivat useista eri kou-

lutusohjelmista.

Kysymyksia tuli yhteensa 51 opiskelijalta. Eniten kysymyksia tuli tekniikan alan
opiskelijoilta (13 kpl). Kysymykset olivat vaihtelevista aiheista. Seuraavaksi eni-
ten kysymyksia tuli kuvataiteen opiskelijoilta (9 kpl). Kaikki kysyjat halusivat pai-
vittda Theseukseen tehtya tallennusta. Kolmanneksi eniten kysymyksia tuli liike-
talouden (6 kpl) opiskelijoilta. Myds liiketalouden opiskelijoiden kysymykset kos-
kivat eri aiheita. Toukokuussa 2013 opiskelijoita valmistui yhteensa 619, joten

kysymyksia opinnaytteen palauttamiseen liittyen oli noin 12 %:lla valmistujista.
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5.2.1 Vertailu

Toukokuun 2012 ja toukokuun 2013 sahkopostikirjeenvaihtoa vertaillessa voi
tehda seuraavia paatelmia. Opiskelijoilta tulevien tiedustelujen maara ei vahen-
tynyt, vaan pysyi lahes tulkoon samana, vaikka kirjastolta poistettiin opinnayte-
tyon nimen tarkistaminen Winha-jarjestelmésta. Kirjaston ei tarvinnut touko-
kuussa 2013 enaa lahestya opiskelijoita koskien tydn nimeen liittyvia asioita,
mutta sadhkdpostikirjeenvaihto pysyi siita huolimatta yhta vilkkaana. Tama tar-
koittaa sitd, etta opinnaytteen palauttamiseen liittyvia kysymyksia ja tiedusteluja
tuli enemman toukokuussa 2013. Vuonna 2013 kysymyksia tuli enemman yksit-

taisiltd opiskelijoilta yksittaisista aiheista.

Molempina vuosina tiedusteluja tuli eniten tekniikan alan koulutusohjelmien
opiskelijoilta. Myds liiketalouden opiskelijoilta tuli kysymyksid molempina vuosi-
na. Ero verrokkivuosien vélilla on siing, ettd vuonna 2012 tiedusteluja tuli paljon
lisdksi hoitotydn opiskelijoilta, kun taas toukokuussa 2013 hoitotyén opiskelijois-
ta vain yksi kysyi neuvoa kirjastosta opinnaytetyon palauttamiseen liittyen. Tou-
kokuussa 2013 uutena ryhménéa nousi esiin kuvataiteen opiskelijat, joiden tal-

lennuksia Theseukseen paivitettiin paljon.

Seuraavana on esitelty sahkopostikirjeenvaihto seké toukokuulta 2012 etta tou-
kokuulta 2013 taulukkomuodossa. Vasemmalla on nahtavissd séhkodpostikir-

jeenvaihdon syy ja oikealla ndhdaan lukumaara.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eija Mustonen



50

Taulukko 1. Kirjaston ja opiskelijoiden sahkopostikirjeenvaihto toukokuussa
2012.

Kirjaston ja opiskelijoiden sahkopostikirjeenvaihto,
toukokuu 2012

o P o ® ° o

Yksittdiset muut kysymykset

Opiskelija halusi vaihtaa korjatun tydn Theseukseen tai
pdivittdd Theseus-tallennusta

Opiskelija tiedusteli Theseus-tallennuksen
onnistumisesta

Opiskelija tiedusteliWinha-merkinndstdan
Opiskelija kysyi neuvoja tyén palauttamiseen

Kirjasto ldhestyi opiskelijaa muista syistad

Kirjasto lahestyi opiskelijaa tyén nimen suhteen

30

Taulukosta 1 on nahtavissa, ettd toukokuussa 2012 eniten sahkopostikirjeen-
vaihtoa kirjaston ja opiskelijoiden valilla on ollut opinnaytteen nimeen liittyvista
epaselvyyksistd. Naissa tapauksissa kirjasto on ottanut yhteytta opiskelijaan.
Seuraavaksi suurin syy sahkopostikirjeenvaihdolle on ollut neuvojen kysyminen

opinnaytteen palauttamiseen. Nama yhteydenotot ovat tulleet opiskelijoilta.
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Taulukko 2. Kirjaston ja opiskelijoiden sahkopostikirjeenvaihto toukokuussa
2013.

Kirjaston ja opiskelijoiden
sahkopostikirjeenvaihto, toukokuu 2013
Yksittdiset muut kysymykset
Opiskelijalla oli ongelmia Theseus-tallennuksessa

Opiskelija kysyi neuvoja Pdf-suojaukseen

Opiskelija halusivaihtaa korjatun tyon Theseukseen tai
paivittda Theseus-tallennusta

Opiskelija tiedusteli Theseus-tallennuksen
onnistumisesta

Opiskelija tiedusteli Winha-merkinndstdan
Opiskelija kysyi neuvoja tydn palauttamiseen
Kirjasto I8hestyi opiskelijaa muista syista

Kirjasto lahestyi opiskelijaa tydn nimen suhteen
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Taulukosta 2 nahdaan, etta toukokuussa 2013 suurin syy opiskelijan ja kirjaston
valiseen séhkdpostikirjeenvaihtoon on ollut korjatun tyén vaihtaminen Theseuk-
seen tai Theseus-tallennuksen paivittdminen. Nama yhteydenotot ovat tulleet
opiskelijoilta. Seuraavaksi eniten yhteydenottoja on tullut opiskelijoilta, jotka

ovat kysyneet neuvoa opinnaytteen palauttamiseen.

Molempia kaavioita tarkastelemalla voidaan paatelld, ettda Theseukseen liittyvi-
en korjauspyyntdjen maara on selkeasti kasvanut. Neuvoja opinnaytteen palaut-
tamiseen on kysynyt suurin piirtein sama maara opiskelijoita. Lahestulkoon
kaikkia muita aiheita koskevat kysymykset ovat pysyneet alle viidessa molem-
pina vuosina. Ainoastaan Theseus-tallennuksen onnistumisesta on Kkysynyt

vuonna 2013 selvasti useampi henkild kuin vuonna 2012.

5.3 Tutkimushaastattelut

Tahan tutkimukseen haluttiin saada kvalitatiivista tietoa haastattelemalla henki-

|6itd muutamasta koulutusohjelmasta opinnéytetyén palautusprosessiin liittyen.
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Haastattelujen tarkoituksena oli saada kuva siitd minkalaiset tiedot koulutusoh-
jelmien vastuuhenkildilla oli opinnéytteen palautusprosessista seka hankkia ke-
hittdmisideoita mahdollisia ongelmakohtia varten. Tarkoituksena oli samalla ja-

kaa ohjeita ja tietoa palautusprosessiin liittyen.

Haastateltavien koulutusohjelmat valikoituivat edella kuvatun sahkoépostiliiken-
teen tarkkailun perusteella. Valittujen alojen opiskelijoilla oli eniten s&hkdpostit-
se lahetettyja kysymyksid koskien opinnadytteen palauttamiseen liittyvia asioita.
Lisaksi valitut alat olivat toistensa kanssa erilaisia. Koulutusaloiksi opinnaytteen

tekija valitsi nain ollen hoitotydn, liiketalouden ja tekniikan.

Valituille henkilGille lahetettiin sdhkodpostitse pyyntd osallistua pieneen yksil6-
haastatteluun. Haastattelun pohjaksi opinnaytteen tekija laati kolme kysymysta,
joiden pohjalta haastattelun oli tarkoitus edeta. Haastatteluille oli valittu siis
teemat etukateen. Tarkoituksena oli kuitenkin hyvin vapaamuotoinen ja rento
haastattelu, jonka avulla saataisiin vaihdettua ajatuksia puolin ja toisin opinnay-
tetyon palautusprosessiin liittyen.

Haastateltavat vaihtuivat hiukan suunnitellusta. Hoitotyon osalta haastateltiin
koulutuspaallikkda ja pitkan linjan ohjaavaa opettajaa. Liiketalouden koulutus-
paallikkd ehdotti haastateltavaksi koulutusohjelmansa opinnaytetyOvastaavaa.
Opinnaytteen tekijasta ajatus oli hyva, joten haastateltava vaihdettiin. Tekniikan
alan osalta opinnaytteen tekija laittoi séhkopostia ensin yhdelle tekniikan alan
koulutusohjelman koulutuspéaéllikdlle. Vastausta ei kuulunut, joten opinnéytteen
tekija valitsi toisen koulutusohjelman, jonka koulutuspaallikdlle laittoi pyynnon
osallistua haastatteluun. Koska vastausta ei ollut tullut opinnaytteen tekijan jaa-
dessa kesédlomalle heindakuun 2013 puolessa valissa, jai tekniikan ala pois
haastatteluista. Osittain tata tilannetta korjaamaan ja osittain tutkimuksen laa-
jentamiseksi opinnaytteen tekija paatti haastatella lisdksi viela yhtd henkil6a.
Han oli TAMKIin opinnaytetydryhman jasen ja koulutusohjelmansa koulutuspaal-
likkd. Monivuotisena opinnaytetyéryhman jasenend haastateltavalla oli koko-
naisnakemys siitd miten opinnadytteen palautusprosessi toimii ja minkalaisia
mahdollisia kehittamiskohteita prosessissa on. Haastateltavia oli siis yhteensa

kolme, kuten opinnaytteen tekija oli suunnitellutkin.
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Haastattelut pidettiin kevadn 2013 aikana. Haastattelut nauhoitettiin ja niista
tehtiin muistiinpanot haastattelujen yhteydessa. Muistiinpanojen laajuuden takia
haastatteluja ei litteroitu, vaan nauhoitukset olivat I1&hinn& opinnaytteen tekijan

muistinvirkistykseksi.

Seuraavana kaydaan lapi haastattelujen tulokset. Koska haastatteluja oli vain
kolme, on niiden anti purettu haastattelu kerrallaan. Haastattelujen pohjaksi
opinnaytteen tekija oli laatinut seuraavat kysymykset.

1. Tiedatké miten opiskelijan tulisi palauttaa opinnaytety6 kirjastoon? Mista 1oy-

tyvét ohjeet opinnaytetyon palauttamiseen?
2. Miten arvioisit opiskelijoiden hallitsevan opinnaytetytn palautusprosessin?

3. Miten toimivaksi arvioit opinnaytetyon palautusprosessin? Miten kehittaisit

Sita?

Haastattelu 1

Hoitotyon koulutuspaallikon haastattelussa selvisi, ettéa opinnaytetyon palautus-
prosessi on haastateltavan tiedossa. Ohjeet I6ytyvat hanen mukaansa kirjaston
nettisivuilta. Koulutusalalla oli testattu kirjaston ohjeita katilo-opiskelijoilla ja tyon
tallettaminen Theseukseen oli onnistunut opiskelijoilta sujuvasti. Haastateltava
kaipasi opinnaytetydohjeisiin muistilistaa opettajille, jotta opettajat osaisivat

neuvoa opiskelijoita oikein.

Toisen kysymyksen kohdalla haastateltava arvioi, etta opiskelijoille on tarjolla
tarpeeksi ohjeita, joten heidan pitaisi osata kylla palauttaa opinnayte oikein oh-
jeiden mukaan. Hoitotyon koulutusalalla ohjeet kaydaan tunnilla lapi, eikéa opis-

kelijoilta ole tullut epéatietoisia kyselyitd opinnaytetyon palauttamiseen liittyen.

Kolmannen kysymyksen kehitysideoihin haastateltavalta |0ytyi paljon ajatuksia.
Haastateltava toivoi ohjetta luottamuksellisten téiden palautuksesta. Lisaksi han
ehdotti step-by-step -ohjetta kirjaston nettisivuille. Ohje neuvoisi opiskelijaa tar-

kistamaan tietyt asiat, kuten tydn nimen oikeellisuuden tiivistelmasivulta ja kan-
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silehdeltd ennen Theseus-tallentamisen aloittamista. Lisaksi haasteltava ehdotti
pidettavaksi tydpajaa, johon osallistuisivat kaikki opinnaytteen tekemisen kan-
nalta olennaiset tahot: aidinkielen opettaja, englanninkielen opettaja, atk-tuki,
kirjasto. Opiskelijat voisivat kysya tyopajassa kaikista mieltddn askarruttavista
opinnaytteen tekemiseen liittyvistd kysymyksista. Esimerkiksi Theseus-
tallentamiseen voisi saada apua tyopajassa. TyOpaja pidettaisiin pari kertaa
vuodessa ja sen ajankohta olisi hyvissa ajoin opiskelijoiden tiedossa. Tyopajan

voisi yhdistaa kirjaston talla hetkella pitamiin tiedonhaun tydpajoihin.

Haastattelu 2

Toisena haastateltavana oli liketalouden koulutusohjelman opinnéaytevastaava.
Haastattelun aikana han kertoi, etta liiketalouden koulutusohjelmassa on noin
kaksikymmenta ohjaavaa opettajaa. Ensimmaiseen kysymykseen opinnaytteen
palauttamiseen liittyvista ohjeista haastateltava kertoi, etta ohjeet |6ytyvat kirjas-
ton nettisivuilta. Han toivoi, ettd paperisen version kansitukseen liittyvista ohjeis-
ta tulisi paivitetty maininta kirjaston sivuille, silla ohjaavat opettajat eivat saa

aina tietoa kansitusohjeeseen tulleista muutoksista.

Toiseen kysymykseen siita miten opiskelijat hallitsevat opinnaytetyon palautus-
prosessin haastateltava vastasi, ettéa opiskelijat hyvin yleisesti kysyvat mihin
opinnaytety6 tulisi palauttaa. Saatuaan ohjeen menna Kkirjaston nettisivuille
opiskelijat eivat kuulemma enaa palaa asiaan. Haastateltava arvioikin palautus-

prosessin sujuvaksi eika siind ole pahemmin kehittamista.

Kolmannen kysymyksen kehittdmiskohtiin haastateltavalla oli muutama idea.
Han toivoisi kirjaston ohjeeseen mainintaa suomenkielisen ja englanninkielisen
tyon nimen tarkistamisesta. Luottamuksellisten opinnéytteiden palauttamisesta
olisi hyva olla ohje kirjaston nettisivuilla. Haastateltava ehdotti, etta tdiden arkis-

tointi tapahtuisi séahkoisesti, esimerkiksi Theseus-julkaisuarkiston kautta.
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Haastattelu 3

Kolmantena haastateltavana oli TAMKin opinnaytetyotyéryhman jasen ja koulu-
tusohjelmansa koulutusp&aéllikké. Ensimmaiseen kysymykseen opinnéaytetyon
palautusohjeista haastateltava vastasi, etta ohjeet I16ytyvat TAMKin laatukasikir-
ja Kompassista. Kompassissa on opiskelijan kaytettavissa opinnaytetyon teke-
miseen liittyvat ohjeet, jotka koskevat myds opinnaytetyon palauttamista. Oh-

jeista on linkitys muun muassa kirjaston sivuille.

Toiseen kysymykseen opiskelijoiden opinnaytetydnpalautusprosessin hallinnas-
ta haastateltava vastasi, etta ongelmia ei ole ilmennyt. Esimerkiksi Theseuksen

osalta ohjeet ovat helppokayttbiset ja hyvat.

Kolmannen kysymyksen kehittdmisnéaktkulmaan haastateltavalla oli useita ide-
oita. Haastateltava toivoi, etta luotaisiin yhtenaiset linjaukset opinnaytetdita oh-
jaaville opettajille koskien sita milla perusteella tyd on paperinen eika sita laiteta
Theseukseen. Liséksi han toivoi, ettd huomiot opinnaytteen palauttamiseen liit-
tyvista ongelmista tai vaarinkasityksista tulisi ohjata koulutusohjelman tietoisuu-
teen, jotta asioihin voidaan puuttua. Lisaksi haastateltava ehdotti, etta vuosittain
laadittaisiin listaus opinnaytetydéryhmalle siitd mistd koulutusohjelmista tulee
paperisia opinnaytteita ja miten paljon. Liséksi listauksessa olisi mainittu vuosit-
tain tehtavien salaisten tdiden maara seka salaisen tyon tehneiden opiskelijoi-
den koulutusohjelmat. Haastateltava toivoi, etta tiedonkulkua ylipaataan, esi-
merkiksi salaisiin tai hyvéksiluettuihin toihin liittyen, parannettaisiin. Kaikille
opinnaytetyoprosessissa toimiville tehtaisiin pelisddnnot selviksi. Prosessista
olisi saatava kaikki nyanssit hiottua toimiviksi.

Yhteenveto

Haastattelujen perusteella kirjaston opinnaytetydohjeisiin luotetaan paljon opet-
tajien keskuudessa. Nain ollen ohjeiden on oltava paivitettyja ja linkityksen laa-
tukasikirja Kompassin ja kirjaston sivujen valilla on toimittava. Theseukseen

littyvid ohjeita pidetdan tarpeeksi yksinkertaisina ja ymmarrettavina. Luotta-
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muksellisten toiden osalta on ohjeistettava ainakin ohjaavia opettajia, jos ohjeita
ei haluta opiskelijoiden tietoon. Tekijan huomautuksena sanottakoon, etta luot-
tamuksellisten tdiden ohjeita ei ole laitettu kirjaston nettisivuille siksi, etta on
olemassa mahdollisuus, etté opiskelijat itse paattavat siitd onko tyo luottamuk-
sellinen vai ei. Téallaisia tapauksia on kirjastossa tullut vastaan ilman ohjeen jul-
kistamistakin. Kirjaston nettisivuilla neuvotaan kuitenkin ottamaan yhteytta Kir-
jastoon luottamuksellisten téiden kohdalla. Kaksi haastateltavista toivoi, etta
opinnaytteen nimen tarkistamisesta huomautettaisiin kirjaston nettisivuilla ole-
vassa ohjeessa. Haastattelujen avulla saatiin paljon hyvid ehdotuksia opinnay-

tetydn palautusprosessin kehittdmiseksi.

5.4 Opintosihteerien sahkdpostihaastattelut

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd my6s opintosihteerien kantaa opinnaytetyo-
prosessin toimivuuteen ja saada heiltd ennen kaikkea ideoita palautusprosessin
kehittamiseen. Opintotoimiston kannalta palautusprosessissa on ongelmana
ollut, ettd opinnaytetyossa tyon otsikko on eri muodossa kuin Winha-
opintorekisterissa. Opettaja kirjaa tyon nimen Winhaan, kun tyd on hyvaksytty.
Winhassa oleva nimi tulostuu suoraan opiskelijan todistukseen.

Vastaajiksi tutkimukseen valittiin yleisessa opintotoimistossa toimiva opintosih-
teeri seka todistusasioista vastaava opintosihteeri. Opinnaytteen tekija piti vas-
taajia henkilding, joilla on yleisnakemysta opinnaytetyon palauttamiseen liittyvis-
ta asioista. Jokaisella koulutusohjelmalla on nimetty opintosihteeri, mutta opin-
naytetyon tekijan mielestd kaikkien opintosihteerien haastatteleminen ei ollut
taman tutkimuksen kannalta oleellista. Liian suuri haastateltavien maara olisi
lisdksi tehnyt tutkimuksesta opinnaytetyoksi tarpeettoman suuren. Haastatelta-
viksi valituille opintosihteereille lahetettiin kehittAmisideoita pyytava viesti sah-
kopostitse huhtikuussa 2013. Kehitysideat pyydettiin toimittamaan sahkodpostit-

se kevaan 2013 aikana.
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Sahkodpostihaastattelu 1

Todistusasioista vastaavalla opintosihteerilla oli paljon ajatuksia prosessin kehit-
tamiseksi. Opintosihteeri toivoi, etta opinnaytteiden ohjaaminen keskitettaisiin
pienemmalle opettajajoukolle, jolloin opettajien ohjeistaminen ja opastaminen
olisi helpompaa. Talla hetkell& uusia ohjaajia tulee jatkuvasti ja jokaisella saat-
taa olla vain 1-2 ohjattavaa opinnaytetta lukuvuoden aikana. Talléin kaikki oh-
jaavat opettajat eivat valttdmattd muista kaikkia palauttamiseen liittyvia asioita
ja Winha-jarjestelméan kanssa saattaa myos esiintya ongelmia. Myos suoranai-
sia vaarinkasityksia saattaa ilmaantua. Opintosihteeri kertoi esimerkking, etta
muutamat terveydenhuoltoalan ohjaajat olivat sanoneet opiskelijoille, etta opin-

naytteen palauttaminen kirjastoon ei ole niin tarkeaa.

Opintosihteeri toivoi, etta opinnaytteet nakyisivat Theseuksessa ja OMA-
tietokannassa reaaliajassa ruuhka-aikoinakin, jotta opinnaytteen nimen oikeelli-
suuden pystyisi tarkistamaan kyseisia tietokantoja kayttden. Tekijan huomau-
tuksena sanottakoon, ettd kirjasto pyrkii kasitteleméaan Theseus-tallennukset 24
tunnin sisalla tallennuksen ilmestymisestd Theseukseen. OMA-tietokantaan
luetteloitavia t6ita ei kirjasto valitettavasti pysty kasittelemaan reaaliajassa tyon

vaatiman ajan ja tarkkuuden takia.

Liséksi opintosihteeri toivoi, etteivat ohjaavat opettajat kirjoittaisi opinnaytetyon
nimea Winhaan vaan kopioisivat sen tyon tiivistelmasivulta. Talldin nimi olisi
tasmalleen samassa muodossa Winhassa seka opiskelijan tydssa. Ohjaavalla
opettajalla olevasta paperiversiosta tydn nimen kopioiminen ei onnistu, mutta
opintosihteeri toivoi, ettd opettaja saisi tyon, tai ainakin suomen- ja englannin-
kieliset tiivistelméasivut, sdhkdisenéd. Yhtena vaihtoehtona opintosihteeri ehdotti,
ettd olisi olemassa "pankki", johon opiskelija voisi tallentaa tyon tiivistelmat
opintosihteeria varten. Todistusta anoessaan opiskelija tayttdd lomakkeelle
tyonsa nimen suomeksi ja englanniksi. Ohje neuvoo kopioimaan nimen tyosta,
mutta valitettavasti lomake ei anna tallentaa tyon nimea kahdelle riville esimer-

kiksi alaotsikollisissa tapauksissa.
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Opintosihteeri myos toivoi, etta tydon nimen muuttuessa opiskelija ilmoittaisi siita
ohjaavalle opettajalle. Opintotoimistossa on térmatty tapauksiin, joissa ohjaava
opettaja on kirjannut Winhaan nimen yhdessd muodossa, mutta nimead onkin
muutettu eik& muutosta ole kirjattu Winhaan. TallGin todistuksessa on tyon nimi

eri muodossa kuin mita se on opiskelijan opinnaytteessa.

Sahkopostihaastattelu 2

Yleisesta opintotoimistosta haastateltu opintosihteeri ei saanut lahetettya vasta-
ustaan opinnaytteen tekijalle heindkuun 2013 puolivaliin mennessé, jolloin opin-
naytteen tekija jai kesalomalle. Opintosihteeri kuitenkin soitti kevaén aikana tut-
kijalle ja kertoi ajatuksiaan opinnaytetydn palautusprosessista. Ikava kylla opin-
naytteen tekijan ei ollut kyseisessa tilanteessa mahdollista ottaa ylos haastatel-
tavan ajatuksia. Opinnaytteen tekijd pyysi haastateltavaa lahettamaan ajatuk-
sensa kirjallisessa muodossa sdhkopostitse. Nain ei kuitenkaan heinakuun puo-

livaliin mennessa tapahtunut.

Opinnaytteen tekijd muistaa puhelinkeskustelusta kuitenkin yhden asian. Opin-
tosihteeri ehdotti, ettd kun opiskelija tulee kirjastoon kysymaan opinnaytetyonsa
Winha-merkinnasta tai pyytamaan merkintdd, niin kirjaston asiakaspalvelussa
tiedusteltaisiin onko merkinnalla kiire. Jos merkinnalla on Kiire, kirjaston henki-
|[6kunta varmistaisi, ettd merkintd on Winhassa ennen kuin opiskelija poistuu.
Opintosihteerin mukaan opiskelijat tulevat ajoittain hakemaan todistustaan ja
samalla tuovat tyonsa myos kirjastoon. Talldin kirjaston Winha-merkinnan on
oltava paikallaan, kun opiskelija siirtyy Kirjastosta opintotoimistoon hakemaan
todistustaan. Pahimmillaan opintosihteeri joutuu lahettamaan opiskelijan takai-

sin kirjastoon, jotta kirjastossa tiedetaan laittaa merkinta saman tien.

5.5 Kysely ohjaaville opettajille

Kuten luvussa nelja kerrottiin, tata tutkimusta varten tehtiin verkkokysely, jonka

avulla haluttiin selvittda opinnaytteita ohjaavien opettajien kasityksia opinnayte-
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tyon palautusprosessin toimivuudesta. Samalla haluttiin kysya mahdollisia kehi-

tysideoita. Kyselyn toteutuksesta on kerrottu luvussa nelja.

Suomenkielisia vastauksia kyselyyn tuli 82 kappaletta ja englanninkielisia yksi
kappale. Ohjaavien opettajien kokonaismaara ei ole tiedossa, joten on mahdo-
tonta arvioida kuinka suuri osa opettajista vastasi kyselyyn. Ohjaavien opettaji-
en maarda olisi pitdnyt kysya jokaisesta koulutusohjelmasta erikseen ja koska
TAMKissa on koulutusohjelmia yhteenséa yli neljakymment&, olisi kysyminen
ollut taman tutkimuksen kannalta liian aikaa vievaa. Lisaksi ohjaavien opettajien
maara vaihtelee vuosittain. Jonkinlaista osviittaa saadaan kuitenkin siitd, etta
hoitotydn koulutusohjelmassa on 40-50 ohjaavaa opettajaa, kun taas liiketalou-
den koulutusohjelmassa opinnaytteiden ohjaus on keskitetty noin kahdelle-

kymmenelle opettajalle.

Seuraavana on esitelty kyselyn tulokset kysymys kysymykselta.

Kysely opinnaytteita ohjaaville opettajille

Kysymys 1. Tiedatkd mista l6ytyvat ohjeet opinnaytetyon kirjastokappaleen pa-

lauttamiseen?

0% 5% 10%  15% 20%  25%  30%  35%  40% 45%  50%

Kylla
Ei

En osaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Yli puolet vastaajista sanoo tietavan-
sa mista ohjeet opinnaytetytn palautukseen I6ytyvat. Lahes puolet vastaajista
on kuitenkin epatietoisia ohjeiden sijainnista. Ohjeista tiedottamista on tdman

tuloksen mukaan parannettava.
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Kysymys 2. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyll&, niin kerro misté ohjeet

l6ytyvat.

Tahan avoimeen kysymykseen vastasi yhteensa 45 henkildd 83 vastaajasta.
Onhjeita opinnaytteiden palautukseen etsii kirjastosta ja kirjaston www-sivuilta 14
vastaajaa, TAMKin laatukésikirja Kompassista tai intrasta ohjeita katsoo yh-
teensa 29 vastaajaa. Yksi vastaaja kertoi ohjeiden loytyvan seka Kompassin
kautta etta kirjaston www-sivuilta. Lisaksi yksi vastaaja ei osannut sanoa ohjei-

den sijaintia.

Vastaajilla oli oikeaa tietoa. Ohjeet opinndytetytn palauttamiseen |6ytyvat seka
kirjaston www-sivuilta etta TAMKin laatukasikirja Kompassista Opinnaytetyo-
osiosta. Kirjaston sivut on linkitetty Kompassin ohjeisiin, kuten yksi vastaajista

toivoi.

Kysymys 3. Palautetaanko my6s salaiset opinnaytteet kirjastoon?

0% 5% 10% 15% 20% 25%  30%  35%  40%  45%  50%

kylla
Ei

Enosaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Salaisten opinnaytteiden osalta vas-
taukset olivat jakautuneita. Vajaa puolet vastaajista vastasi, ettd salaiset opin-
naytteet palautetaan kirjastoon, mutta vastaajista yli 20 % oli sita mieltd, etta
toita ei palauteta kirjastoon, epatietoisia oli 30 % vastaajista. Tiedottamista sa-

laisten opinnaytteiden osalta on taman tuloksen valossa lisattava.
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Kysymys 4. Tarvitseeko kirjastoon palauttaa salaisen tyon luottamuksellisia

osia?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kylla
Ei

Enosaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Suurin osa vastaajista, 60 %, vasta-
si, ettd kirjastoon ei tarvitse palauttaa tyon luottamuksellisia osia. Vastaajista
reilut 15 % vastasi, etta kirjastoon on palautettava tyon luottamukselliset osat ja

epatietoisia oli vajaa 25 % vastaajista.

Kysymys 5. Voiko opinnaytteen palauttaa kirjastoon sahkodpostitse?

0% 10% 20% 30% 40%

Kylla
Ei

En osaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Vastaajista hieman alle puolet vas-
tasi, ettéa opinnaytetta ei voi palauttaa kirjastoon séhkodpostitse. Vajaa 20 % vas-
taajista uskoo, ettd sahkopostitse on mahdollista palauttaa opinnaytety6 kirjas-
toon ja hieman yli 30 % vastaajista ei osaa sanoa voiko tyota palauttaa sahko-
postitse. Ei - ja Ei osaa sanoa -vastauksen antaneista vastaajista muodostuu
joukko, joka vastaa yli puolta koko vastaajajoukosta. Nain ollen opinnaytteen

palauttamiseen liittyvaa tiedottamista on lisattava.
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Kysymys 6. Nakyyko kirjaston laittama Winha-merkinté opiskelijalle?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kylla
Ei

En osaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Vastaajista yli 60 % ei osaa sanoa
nakyyko kirjaston laittama Winha-merkinta opiskelijalle. Vastaajista reilu 20 %
vastasi merkinnan nakyvan opiskelijalle ja reilu 10 % vastasi, etta merkinta ei
nay opiskelijalle. Epétietoisten suuresta maarasta johtuen Winha-merkintdan

liittyvaa tiedottamista tulisi lisata.

Kysymys 7. Onko nykyinen opinnaytetyon palautusprosessi mielestasi toimiva?

0% 10% 20% 30% 40%

Kylla
Ei

En osaa sanoa

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Vastaajista vajaa puolet oli sitéd miel-
ta, ettd nykyinen opinnaytetydprosessi on toimiva. Vastaajista vajaa 40 % ei
osannut sanoa onko nykyinen prosessi toimiva ja hiukan yli 15 % oli sitd mielta,
ettd nykyinen prosessi ei toimi. Vastausten perusteella opinnaytetyon kirjasto-
kappaleen palauttamista olisi hyva kehittaa ja tiedottamista lisata.

Kysymys 8. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miten kehittaisit nykyista

opinnaytetyon luovutusprosessia?

Tahan kysymykseen vastasi 24 vastaajaa. Ohjaavien opettajien vastaukset on

jaoteltu teemoittain ja niistd on tehty yhteenveto jokaisen aiheen loppuun.
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Luottamukselliset opinnaytetyot

- "En ole varma, vieddanko salainen lisdaineisto kirjastoon vai koulutusohjelman sihteeril-
le. Onkohan téssa useita kaytanteita? Edelliella kerralla opiskeiljani kylla hoiti asian itse-
naisesti."

- "luottamuksellisuuskaavakkeessa lukee, etta vain liitteet ovat luottamukselliset. Minun
késitys asiasta on, etta koko ty6 voi olla 5 vuotta luottamuksellinen eikéa vain liitteet.”

- "Kysymys 3. Kokonaan salaisia opinnaytetdita ei pitaisi olla, joten kysymys ei siksi ole
relevantti. Laitoin vastaukseksi "eos", koska sopivaa vaihtoehtoa ei ollut."

- "Puolustusvoimien ja yrityksien salaiset osat ovat sellaisia, ettd ne havitetdan. Niita ei jaa
mihink&an talteen. Ohjeet voisivat olla vahemman kantaa ottavia talta osin."

- "Luottamuksellisia osia sisaltdvan opinnaytetydn palautuksesta kirjastoon olisi hyva jul-
kaista selkeé toimintaohje.”

Vastausten perusteella opettajilla on erilaisia ndkemyksia luottamuksellisista
opinnaytteistd. Yhden vastaajan mukaan luottamuksellisia toita ei pitaisi olla
lainkaan ja toisen vastaajan mukaan koko tyo voi olla viisi vuotta luottamukselli-
nen. Erilaiset nakemykset pohjaavat todennakoisesti koulutusohjelmien erilaisiin
kaytantoihin. Yksi vastaaja toivoo selkeité ohjeita luottamuksellisiin t6ihin. Luot-
tamuksellisten téiden palauttamisesta tulisi laatia selkeat ohjeet opettajia varten.

Yleistd prosessiin liittyvaa

- "Tahéan asti kaikki meni hyvin mutta olisi hyva saada joku pieni koulutus."

- "Miten toimisimme helpommmiten ns filiaalien opinnéytetdiden kanssa? Kaikki ty6t eivat
siellakdan mene theseukseen. Heidan kulkunsa Jyvaskylasta ja Seingjoelta tanne kirjas-
ton aukioloaikaan? Seka kirjastokappaleen kansittaminen ?? on hieman ongelma?"

- "Huomaan, etten viela edes tieda..1. tydt vasta nyt tulevat palautetaviksi"

- "Olen hammentynyt tasta kyselysta. Minulla on ollut sellainen késitys ettei paperiversioita
endd kaytetd. Tarkoittaako tdma sitd, etté kirjastoon pitaa kuitenkin toimittaa paperiver-
siona opinnaytety6?"

- "En tied& palauttavatko opinndytetydn kirjastoon vai eivat. Minulle tulee se arkostokappe-
le, mutta muusta en tieda..."

- "Olen ensimmaista kertaa opinnaytetyon ohjaajana ja aika sekavalta tuntuu tassa vai-
heessa, mutta voi olla omaa noloutta. Nyt tiedot ovat aika monessa paikassa."

- "Koko opinnaytetydprosessiin yhden luukun periaate seké opettajalle etté opiskelijalle
- "Koen opinnaytetytn luovutusprosessin epaselvaksi. Ohjaan muutamia opinnaytetoita

vuosittain eik& prosessi tule tutuksi, vaan se on opeteltava joka kerta uudelleen. Opin-
naytetyon luovutusprosessia voisi ohjata asian hallitseva henkil®."
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- "TAMK ei sanele toimintaa. Ymparistd toimii miten haluaa ja TAMK voi joko kieltaytya
yhteisty6stéa tai sopeutua ja saavuttaa yhteistyota."

- "joustavammaksi. liikaa byrokratiaa. Tarvitaanko kaikki lappusia?”

- "Palautusprosessissa korostuu theseukseen vietavien téiden vaatimukset. Mutta jos
opiskelija kuuntelee ohjeita, niin kyll& han on myds onnistunut opnnaytetyén palauttami-
sessa kirjastoon."

- "missaan vaiheessa ei varmisteta, etta kirjaston tutkintotyé on sama kuin se mika arvioi-
tiin. Olen kuullut etta jotkin tutkintoty6t ovat arvelluttavia ulkoasultaan eli onkohan ne
opiskelijan jalkikéteen raakkaamia esim. tilaajan pyynnosta."

- "Opettajan/ohjaajan on vaikea tiet&dd, onko opiskleija hoitanut opinndytetydn laittamisen
Theseukseen ja/tai jattanyt kirjallisen version."

Opettajien vastausten perusteella opinnaytetydon palautusprosessi koetaan se-
kavaksi. Yksi vastaaja toivoo koulutusta helpottamaan prosessia, toinen ehdot-
taa yhden luukun periaatetta. Yksi vastaaja esittd&d huolensa siita, etta ei ole
mahdollista tietdd onko opiskelijan kirjastoon palauttama kappale lopullinen ja
hyvaksytty versio opinnaytteestda. Opinndytetydn palautusprosessiin toivotaan

joustavuutta ja selkeytta.

Ohjeistus

- "Kirjaston sivujen ohjeita pitaa tiivistda! Mita tiiviimmat ohjeet, sen paremmin ne ymmar-
retdan. Kaikki turha diipatus pois, esim. "Theseus-verkkokirjasto on ammattikorkeakoulu-
jen rehtorineuvoston Arene Oy:n tarjoama palvelu” - tieto ei ole kayttajalle olennainen.
Samoin I6pind pdf-muutoksesta on turha ("...Muuntamisessa voi kayttaa esimerkiksi
Adobe Acrobat Professional -ohjelmaa. TAMKIin Resurssikalenterista (Intra/Reska) voi
tarkistaa, missé luokissa kyseinen ohjelma on kaytettavissa. Ohjelma I6ytyy ainakin muu-
tamalta TAMKin Kuntokatu 3 C-talon kirjaston koneelta..."). Nama voi siirtaa erilliseen
linkkiin, jossa ohjeet pdf-muutoksesta.

Paaosin homma ja ohjeistus toimii kylla taysin. Pienté klappia syntyy silloin jos opinnayte
palautetaan viime tipassa tai tarkastuksessa vaaditaan jalkikorjauksia. Voi kdyda niin etta
opiskelijan tamk-tunnuksien voimassaolo loppuu ennen kuin korjaukset on hyvéaksytty.
Ratkaisuehdotus: tamk-tunnukset tulisi poistaa vasta 4 vk valmistumisen jalkeen. Antaisi
pelivaraa."

- "Ellei linkityst& laatukasikirjan opinnaytetytn ohjeistukseen ole (en lahtenyt tarkistamaan)
tdméa kannattaisi laittaa. Ohjeita on turhaan kahdessa paikassa, yksi riittda, jolloin asia
pysyy selkeana."

- "Selkeat ohjeet opiskelijoille seké& ohjaajille”

- "Asiasta tulisi tiedottaa paremmin, mik& on kaikkien osapuolien vastuulla.”

- "Selkeét ohjeet step by step”
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Opinnaytetdiden ohjeistukseen toivotaan vastausten perusteella selkeytta. Kir-
jaston olisi hyva miettida miten selkeyttaa esimerkiksi kirjaston www-sivuilla ole-
via ohjeita. Laatuk&sikirjan ja kirjaston www-sivujen valisen linkityksen toimi-
vuudesta tulisi huolehtia. Theseus-tallentamisesta olisi hyva laatia step-by-step-
ohje.

Winha-merkinta

- "Winhaus hankalaa ja monimutkaista. Opettajana winhaan harvakseltaan ja joka kerta
joudun etsimdan ohjeet ja opettelemaan asian uudelleen.”

- "limoitus siita, etta tyd on palautettu. Tyolastéa katsoa winhasta”

- "Kysymyksia katsomalla tuntuu, ettd en tiedakaan miten pitéisi toimia ont palautuksen
suhteen! Siis laittaako kirjasto winhamerkintdja? Eikos kaikki tyét mene theseukseen
sahkoisesti? "

Kyselyn perusteella opettajat ovat sitd mieltd, ettd Winha-merkinnan laittaminen
on haastavaa. Kaikki opettajat eivat myoskaan ole tietoisia kirjaston laittamasta

Winha-merkinnasta, jolla kirjasto kuittaa tyon palautetuksi.

Kysymykseen 8 annetut vapaamuotoiset vastaukset jatettin kokonaisuudes-
saan tahan raporttiin, silla niiden kautta opettajien oma aani paasee parhaiten
esille. Opettajien omasanaisiin vastauksiin sisaltyy sellaisia elementteja (esim.

asenteet), jotka jaisivat pois, jos vastauksista tehtaisiin karsittu yhteenveto.

Kysymykseen 8 annettujen vastausten perusteella opettajilla on hyvin erilaisia
nakemyksid opinnaytteen palauttamiseen liittyvistd kysymyksistd. Muutamia
yhtenevaisyyksia kuitenkin oli. Vastausten perusteella opettajat toivoisivat sel-
keita ohjeita opinnéytetytn palautusprosessiin liittyen. Lisaksi luottamuksellisiin
toihin littyvat kysymykset aiheuttavat hdmmennystd vastaajissa. Winha-

opintorekisterin kayttd tuntuu kyselyn perusteella opettajista hankalalta.
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Kysymys 9. Haluaisitko saada kayttoosi kirjaston toimittaman lyhyen muistilistan

opinnaytetyon palauttamiseen liittyvista toimintaohjeista?

0% 26% 50% T5%
Ei ole tarvetta -

En osaa sanoa .

Tahan kysymykseen vastasi 83 vastaajaa. Vastaajista lahes 80 % haluaisi saa-
da kayttoonsa muistilistan opinnaytetyon palauttamiseen liittyvistd toimintaoh-
jeista. Taman vastauksen perusteella tulisi kirjaston laatia lyhyt muistilista opin-

naytteen palauttamiseen liittyvista asioista.

5.6 Muistilista ohjaaville opettajille

Kyselytutkimuksen perusteella opettajilla on tarvetta lyhyelle muistilistalle opin-
naytteen palauttamiseen liittyvista kaytannoista. Nain ollen muistilista on koottu
taman tutkimuksen yhteyteen. Muistilista tullaan jakamaan ohjaaville opettajille
opinnaytetydéryhman valityksella. Muistilistalle on syyta miettia joku sahkdinen
paikka, josta sen saa kayttoonsa kaikki apua ja muistinvirkistysta tarvitsevat
ohjaavat opettajat. Se toimii ohjenuorana my6s opinnaytetyon ohjausta aloitta-
ville opettajille. TAMKIn virallisen linjauksen mukaan salaisia opinnaytteita ei
ole. Kaytannossa tietyissa koulutusohjelmissa on kuitenkin salaisia opinnayttei-
ta tyon tilaajan tarpeista johtuen. Tasta syysta tassa ohjeessa on ohjeet myos

salaisten toiden palauttamista varten.
Muistilista opettajille.
Huomioitavat seikat opinndytetyén palauttamisessa kirjastoon ovat seuraavat:
- Kirjastoon palautetaan joko paperinen kansitettu tyo tai se tallennetaan
sahkoisesti nettiin Theseus-julkaisuarkistoon (www.theseus.fi). Pelkkia

tiivistelmia ei saa palauttaa Theseukseen. Theseukseen palautetaan
tyon lopullinen versio.
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- Kansia saa ostettua TAMKONn kirjakaupasta, hinta noin 10e. Sivut opis-
kelija limaa itse Kuntokadun kirjaston ulkopuolelta 16ytyvalla limausko-
neella.

- Kansitetun tyon palauttaminen ei riita, vaan sen lisaksi opiskelijan on tay-
tettava kirjaston sivuilta 16ytyva julkaisusopimus
(https://lomake.tamk.fi/v3/lomakkeet/15023/lomake.html), ilman sopimus-
ta tyota ei voi lisata laillisesti kirjaston kokoelmiin.

- Opiskelijalle laitetaan winha-merkinta heti kun kansitettu ty6é on palautet-
tu ja sopimus taytetty sdhkdisesti. Opintotoimisto ei luovuta todistusta
ennen kuin kirjasto on laittanut winha-merkinn&n, merkinté ei nay opiske-
lijalle.

- Kirjasto saa sahko6postiviestin, kun Theseukseen on talletettu opinnayte-
tyd. Taman jalkeen kirjasto tarkistaa ja hyvaksyy tyon seka laittaa winha-
merkinnan.

- Kirjasto pyrkii laittamaan winha-merkinnan mahdollisimman nopeasti
(24h sisalla), mutta kirjasto ei voi taata, etta paikalla on winhaaja esim. il-
ta-aikaan klo 16 jalkeen. Opiskelijan olisi hyva varautua siihen, etté kir-
jaston aukioloaikoina kirjastossa ei valttamétté ole winhaajaa paikalla.
Tasta syysta opinndyte kannattaa palauttaa hyvissa ajoin.

- Salaiset tyot palautetaan kansitettuina ja myos niista taytetaan julkaisu-
sopimus. Tyot talletetaan suljetussa kirjekuoressa kirjaston varastoon sa-
lassapitoajaksi. Jos tydsta on tehty julkinen osa, niin sen voi palauttaa
Theseukseen. Julkisen osan on oltava toimiva kokonaisuus (esim. tyén
teoriaosa), tiivistelmasivut eivat riita julkiseksi osaksi.
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6 JOHTOPAATOKSET

Organisaatioiden on pystyttava kehittymaan ja parantamaan toimintaansa py-
syakseen tyodelaman muutoksissa mukana. Yksi tapa oman toiminnan kehitta-
miseen on laatia organisaation eri toiminnoista prosessikaavio. Prosessikaavion
avulla tyoprosessit voidaan avata ja toimintojen mahdollisia ongelmakohtia ke-
hittdd. Nain vaikutetaan myo6s toiminnan ja prosessien laadukkuuteen. Taman
opinnaytteen yhteydessa laadittin TAMKIin opinnaytetyon palautusprosessista
kaavio, jonka avulla pyrittin hahmottamaan sitd missa kohdassa prosessia
haasteet ilmenevat. Opinnaytteen palautusprosessiin liittyvat haasteet ilmene-
vat silloin, kun opiskelija palauttaa opinnaytteensa kirjastoon. Opiskelija ei tieda
miten h&nen tulisi toimittaa opinnadytteensa kirjastoon tai miten toimitaan salai-

sen opinnaytteen kohdalla.

Opinnaytetydn palautusprosessin kehittdmiseen liittyy myds asiakaspalve-
lunakokulma. Palveluprosessien on oltava kunnossa, jotta kirjaston perustehta-
va toteutuu. Kirjaston olemassa olon tarkoituksena on auttaa opiskelijoita val-
mistumaan. Tama koskee myds opiskelujen viimeista vaihetta. On seka TAM-
Kin etta opiskelijan etujen mukaista, etta opiskelija valmistuu ajallaan. Kirjasto
voi vaikuttaa tahan omalta osaltaan tekemalla opinnaytteen kirjastokappaleen

luovuttamisen mahdollisimman selke&ksi ja yksinkertaiseksi.

Taman tutkimuksen perusteella voidaan paatella, etta opettajilla on koulutusoh-
jelmittain erilaisia ndkemyksia siitd miten opinnaytetyoprosessi toimii ja mita se
pitdad sisdllaan. Karjistetysti ohjaavat opettajat voidaan jakaa kahteen ryhmaan.
Osa ohjaavista opettajista toimii TAMKIin virallisten ohjeiden mukaan ja pitaa
niitd oikeana toimintatapana. Tahan ndkemykseen kuuluu se ajatus, etta salai-
sia toitd ei tehda lainkaan, opinnaytteet palautetaan yksinomaan Theseus-
julkaisuarkistoon ja ohjeet opinnaytetybn palauttamiseen |0ytyvéat Kkirjaston
www-sivuilta tai laatukasikirja Kompassista. Osa ohjaavista opettajista toimii

tydelamalahtoisesti, jolloin tietyilla aloilla on salaisia toita tyon teettdjan tarpeista
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johtuen. Heiddn kannaltaan salaiset opinnaytteet ovat valttamattomyys. Opin-

naytetyon palautukseen liittyvien ohjeiden sijainti ei valttamatta ole tiedossa.

Uusille ohjaaville opettajille opinndytteen palautukseen liittyvat pelisaéannot ovat
hammentavid. Riippuen siita, kenelta ohjeita kysyy, neuvot saattavat olla erilai-
sia. Nain ollen opettajista menettelytavat voivat tuntua sekavilta. Koulutusohjel-
mien sisalla tulisi voimakkaammin pyrkid koko TAMKIin kannalta yhtenaisiin kay-
tantoihin, jolloin kaikilla olisi tiedossa samanlaiset pelisaannoét. Yksi vaihtoehto
olisi myds opinnaytetdiden ohjauksen selkea keskittaminen, jolloin opettajalla
olisi tasaisin valiajoin opinnaytteitd ohjattavanaan. Talléin ohjeet eivat ehtisi

unohtua. Ohjauksen keskittamiseen kirjastolla ei kuitenkaan ole valtaa.

Tutkimuksen yhteydessa suoritetun verkkokyselyn perusteella opettajat kaipaa-
vat selkeité ohjeita avuksi opinnaytetydprosessin hallintaan. Suurin osa vastaa-
jista toivoi saavansa kayttoonsa lyhyen kirjaston toimittaman muistilistan opin-
naytteen palautukseen liittyvistd asioista. Myds kirjaston wwwe-sivuilla olevia
ohjeita tulisi selkeyttdé ja huolehtia siita, etta linkitys kirjaston sivujen ja laatuka-
sikirja Kompassin valilla toimii. Nain opettajien ja opiskelijoiden kaytdssa on ai-

na ajantasaiset ohjeet.

Verkkokyselysta kay lisaksi ilmi, ettd opettajat toivoisivat kirjaston www-sivuille
tarkempia ohjeita opinnaytetydn palauttamiseen liittyen. Tasta syysta on tarkoi-
tus laatia videomuotoinen step-by-step-ohje opinndytetyon palauttamisesta
Theseukseen. Ohjeeseen laaditaan teksti, jossa kerrotaan palauttamisen vai-
heet kohta kohdalta. Ohjeen aluksi ohjataan opiskelija tarkistamaan tyon nimi
tiivistelma- ja abstraktisivuilta. Sen jalkeen otetaan vaiheista kuvat kayttamalla
kuvankaappausta. Teksti ja kuvat yhdistetaan tarkoitukseen sopivalla atk-
ohjelmalla, jolloin ohjeesta tulee videomuotoinen. Ohjeen avulla opiskelija voi
kayda tallentamisen lapi vaihe vaiheelta ennen kuin han ryhtyy tallentamaan
omaa tyotddn Theseukseen. Videomuotoinen ohje liitetddn osaksi kirjaston si-
vuilla olevia opinnaytetyon palautukseen liittyvia ohjeita. Lisaksi luottamuksellis-

ten téiden palautukseen olisi oltava ohje opettajia varten.
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Tutkimuksesta voidaan havaita, ettd opinnaytetyon palautusprosessiin liittyvét
osapuolet, opetushenkilokunta, Kirjasto ja opintotoimisto, eivat taysin tunne
muiden osapuolien roolia palautusprosessissa. Prosessi nahdaan helposti
omasta nakodkulmasta eikd ymmarreta toisen roolia prosessissa. Esimerkiksi
opintotoimistossa ei hahmoteta tydmaaraa, joka liittyy tiettyihin kirjaston toimin-
toihin. Kaikki opettajat eivéat ole tietoisia siita, ettd kirjasto laittaa merkinnan
Winha-jarjestelmaan kuittauksena vastaanotetusta opinnaytetyosta ja etta ilman
tuota merkintd& opiskelija ei voi valmistua. Prosessia olisikin tehtava lapinaky-
vammaksi niin, etta kaikki osapuolet voisivat ymmartdd paremmin muiden roolin
prosessissa. Tama onnistuu parhaiten parantamalla tiedonvalitysta ja tiedotus-

ta.

Tutkimuksella onnistuttiin vastaamaan tutkimusongelmaan. Tutkimuksessa sel-
visi, ettd osa opettajista on sita mielta, etta prosessi on toimiva. Osan mielesta
prosessissa olisi parannettavaa. Mahdollisia kehittamisideoita saatiin runsaasti
seka opintotoimistosta ettd opetushenkildkunnalta. Tdman tutkimuksen toteut-
taminen oli hyodyllistd ja kannattavaa. Kirjastossa on nyt parempi kuva siita
mink&lainen kasitys opetushenkildkunnalla ja opintotoimistossa on opinnayte-
tyon palautukseen liittyvasta prosessista ja miten sita voisi parantaa. Saatuja
ideoita tullaan jatkossa kayttdmaan prosessin kehittdmiseen. Liséksi tiedotusta
parannetaan. Kirjasto jakaa opinnaytetyon palauttamiseen liittyvaa muistilistaa
opinnaytetyoryhman valityksella seka mahdollisesti TAMKilaisten omissa tiedo-

tustilaisuuksissa.

Jos tutkimus tehtéisiin nyt uudelleen, niin silloin opinnéaytteita ohjaaville opettajil-
le suunnattuun kyselyyn olisi hyva lisata yksi kysymys. Opettajilta pitéisi tiedus-
tella kuinka monta vuotta he ovat opinnaytteita ohjanneet tai kuinka monta ty6ta
he ohjaavat vuosittain. Naiden kysymysten avulla vastauksia voitaisiin ristiintau-
lukoida ja kerattya aineistoa voitaisiin kayttdd paremmin hyddyksi. Opettajien
kokemusta kartoittava kysymys voitaisiin ristiintaulukoida usean kyselyssa ol-
leen kysymyksen kanssa. Nain saataisiin tutkittua sitd onko opettajan kokemuk-
sella merkitysta. Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset eivat sellaisenaan sovel-

tuneet ristiintaulukoitaviksi.
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7/ LOPUKSI

Opinnaytetyossa kasitelty aihe tarjoaa mahdollisuuksia myos jatkotutkimuk-
seen. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla saman tutkimuksen uusiminen esi-
merkiksi vuoden tai parin kuluttua. Silloin olisi mahdollista havaita onko ohjaavi-
en opettajien kasitys prosessista sama ja vielakd valmistuvat opiskelijat tyos-
kentelevat samanlaisten kysymysten ja ongelmien parissa. Liséksi opiskelijoille
voisi suunnata oman tutkimuksen. Opiskelijoilta voisi tiedustella sita, miten he
kokevat opinnaytetyon palauttamiseen liittyv&n prosessin ja onko prosessissa
heidan mielestaan jotain kehitettdvaa. Haasteena on kuitenkin se, etta opiskeli-
jat tutustuvat opinnaytetyén palautusprosessiin vasta aivan opintojensa lopus-
sa. Valmistuvien opiskelijoiden tavoittaminen opinnaytetyon palauttamisen jal-

keen voi muodostua vaikeaksi.

Taman opinnaytetyon tekeminen on ollut sekd haastavaa etta innostavaa.
Haastavaa tydssa on ollut tieteellisen tekstin kirjoittaminen pitk&n tauon jalkeen.
Myos tyon aikatauluttaminen on tuonut omia haasteitaan. Tutkimusosan teke-
minen on puolestaan ollut erittdin inspiroivaa. On ollut mielenkiintoista selvittaa
minkalaisia ajatuksia opintotoimistossa ja ohjaavilla opettajilla on opinnaytetyon
palautusprosessista. Oman tyon kehittaminen on aina antoisaa, joten on haus-
ka paasta toteuttamaan saatuja kehitysideoita seka parantamaan kirjaston tie-
dotusta. Tama tutkimus tarjosi kaytannon keinoja, joilla opinnaytetyon palautta-
miseen liittyvid epaselvyyksia ja ongelmia voidaan lahtea parantamaan. Kehi-
tysideoiden toteuttaminen tulee olemaan mielekdsta ja toivon mukaan niilla
saadaan parannettua tilannetta. Vaikutukset tulevat nakyméan kuitenkin aikai-

sintaan seuraavan opinnaytetyoruuhkan aikaan kevaalla 2014.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eija Mustonen



72

LAHTEET

Hirsjarvi, S. 2007. Tutki ja kirjoita. 13. osin uud. p. Keuruu: Otavan kirjapaino Oy.

Hirsjéarvi, S & Hurme, H. 2001. Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja kaytéantd. Hel-
sinki: Yliopistopaino.

International Organization for Standardization 2013. Viitattu 14.10.2013 www.iso0.0rg.
Kananen, J. 2013. Case-tutkimus opinnaytetyéna. Jyvaskyla: Suomen yliopistopaino.
Kananen, J. 2012. Kehittamistutkimus opinndytetyéna. Tampere: Tampereen yliopistopaino.

Karjalainen, A. & Ronkainen, S. (toim.). 2008. Séhkoda kyselyyn! Web-kysely tutkimuksessa ja
tiedonkeruussa. Rovaniemi: Lapin yliopistopaino.

Korkeakoulujen arviointineuvosto 2013. Viitattu 14.10.2013 www.kka.fi.

Korkman, O. & Arantola, H. 2009. Arki. Evaitd uuteen asiakaslahtdisyyteen. Helsinki : WSOY-
pro, 2009 (Juva : WS Bookwell).

Lal, H. 2008. Excellence through total quality management. A practical approach. New Delhi:
New age International.

Lehtimaki, T. 2009. Laadun etu. Kirja laadusta ja tenniksesta. Helsinki: Books of Demand.

Leppéanen, A. 2000. Tydprosessin mallintaminen tukemaan tydn ja osaamisen kehittymista.
Helsinki: Paino Miktor.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus. Palvelubisneksestda kokemusbisnekseen.
Helsinki: Talentum.

Martikainen, O. Organisaatioiden prosessien ja palveluiden tuottavuuden kehittdminen. Hetky
1/2010, 14-15.

Ruusuvuori, J. & Tiittula, L. (toim.) 2005. Haastattelu. Tutkimus, tilanteet ja vuorovaikutus.
Jyvaskyla: Vastapaino.

Stringer, E. T. 2009. Action research. Thousand Oaks, California: Sage.

Tampereen ammattikorkeakoulu 2013. Viitattu 14.8.2013 www.tamk.fi.

Tampereen ammattikorkeakoulun kirjasto. Viitattu 14.8.2013 www.tamk.fi/kirjasto.
TAMKIn laatukasikirja Kompassi 2013 Viitattu 21.10.2013. TAMK Intranet > Kompassi

Tampereen ammattikorkeakoulun laadunvarmistusjarjestelman auditointi. 2009. Korkeakoulujen
arviointineuvoston julkaisuja 5/2009. Korkeakoulujen arviointineuvosto. Tampere: Esa Print Oy.

Wheeler, D & Poling, S. 2001. Building continual improvement. SPC for the service sector.
Knoxville, Tennessee: SPC Press.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Eija Mustonen



